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1 - INDLEDNING 
Både offentlige og private virksomheder skaber og opbevarer betragtelige mængder data, opstået i 
forbindelse med udøvelsen af deres formål. Nogle data opstår som følge af de processer, der udgør 
virksomhedens kerneaktiviteter, dvs. aktiviteter der udgør virksomhedens eksistensberettigelse: køb, salg, 
produktion, m.v. Andre data produceres, når virksomheden følger myndighedsregler, der kræver 
indberetninger af forskellige slags: arbejdsstatistikker, produktionsstatistikker, skatteregnskaber, 
årsrapporter, mv.  Data opbevares i forskellige formater og former: i databaser, som fysiske artefakter eller 
elektroniske artefakter.  Hvorvidt virksomheden har nemmere eller svære ved at finde frem til en given 
artefakt afhænger af, hvordan data er organiseret, idet en effektiv tilgang til dataene forudsætter hvor 
hensigtsmæssigt og konsistent indekserings- og klassifikationssystemet er anvendt 1. Afhængigt af 
indekserings- og klassifikationssystemets hensigtsmæssighed, har virksomheden bedre eller ringere tilgang 
til dataene. Indholdet af den samlede datamængde bestemmes af hvilke typer data, forretningsprocesserne 
kræver registreret i forbindelser med de enkelte processer og hændelser.  Virksomheden har naturligvis kun 
adgang til data der rent faktisk gemmes, hvorfor de processer der registrerer data reelt afgrænser 
dataregistreringens omfang.   
Der skelnes mellem data og information, idet data er karakteriseret ved at være ustrukturerede 
kendsgerninger, medens information er karakteriseret ved at have mening og ved at være brugbar for 
modtageren i en given sammenhæng. Avison og Fitzgerald giver følgende eksempel på forskellen:   
”250792”, ”78700199”, og ”19873” er tekststrenge, der kan forstås på den måde, at en person født den 
25.juli 1992 har  identifikationsnr. (IDnr)19873 og et kørekort nr. 78700199. Data transformeres til 
information ved en fortolkningsproces, og får derved mening. Om forskellen mellem information og viden 
forklares, at hvor information er fortolket data, er viden et individs eller organisations akkummulerede 
information. At besidde viden indebærer evnen til at bearbejde yderligere informationer, hvorved den 
pågældendes viden øges, der igen indebærer en øget evne til at bearbejde viden, der igen øger 
vidensniveauet. Et udtryk herfor er en højere grad af individuel kompetence i den givne sammenhæng, 
hvilket må antages, at gælde for organsationer i samme grad som individer. Derfor er organisationens data 
kun værdifulde i det omfang, at organsationen besidder viden og som følge heraf er i stand til at bearbejde 
akkumuleret data og information (Avison, et al., 2003). Data er et biprodukt af organisationens aktivitet, som 
udøves i henhold til de fastlagte, formelle eller uformelle, arbejdsinstrukser, procedurer og/eller processer. 
                                                           
1
 Virksomhedens funktioner eller aktiviteter koordineres ved hjælp af koordinerende artefakter og praksis, der 
enten allerede eksisterer eller opfindes til lejligheden af medarbejdere og ledelsen.  Artefakter omfatter for eksempel 
planer, skitser, notater, foto, faxer, e-mails, breve, regnskabsbilag m.v. Artefakterne ordens ved indeksering, 
klassificering samt herefter arkivering. (Ordering systems: Coordinative practices in Architectural design and planning, 
2003)  
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Der er således en direkte forbindelse mellem organisationens processer og virksomhedens data, uafhængigt i 
øvrigt af, om de pågældende data gemmes på en systematisk måde eller ikke. 
1.1 - CASEN 
Vi ser nærmere på et konkret tilfælde; en mindre ejendomsformidlingsvirksomhed med 4 butikslokaler 
fordelt på adresser i København og nærmeste omegn. Ledelsen er interesseret i at skabe et bedre overblik 
over salgsprocessen – en salgspipeline - med det formål at bevare og øge sin stilling i markedet. Ledelsen har 
den opfattelse, at en række vigtige data ikke registreres, og at de data som bliver registreret ikke kan bruges 
som information. Der er en forestilling om at virksomhedens økonomiske resultat kunne forbedres ved en 
bedre udnyttelse af virksomhedens data. Eksempler på data der ikke registreres er antallet af e-mails 
modtaget pr. dag eller oplysninger om forbindelsen mellem medarbejdere og kunden ved første kontakt, eller 
hvornår i forløbet en kunde afbryder processen og hvorfor. I øjeblikket bliver sådanne informationer ikke 
fanget, hvilket skyldes, at processerne slet ikke er indrettet på at opsamle og gemme data bortset fra selve 
transaktionen. Kun ved at ændre eller forbedre de pågældende processer ville det være muligt at ændre denne 
situation. 
1.2 - VIRKSOMHEDENS SITUATION 
Virksomhedens ledelse ser markedssituationen som en sekvens af skyer: den første repræsenterer hele 
markedssegmentet for salg af dyrere ejendomme. Virksomhedens markedsføring retter sig mod markedet for 
liebhaverboliger i København og omegn i overensstemmelse med en bevidst anlagt strategi.  Virksomhedens 
ledelse har et indre billede af markedssituationen som en kæde af skyer: den første repræsenterer hele 
markedssegmentet for salg af dyrere ejendomme.  I alt er der i 2009 solgt ca. 5.200 boliger i København og 
omegn (Kilde: Realkreditrådet), hvilket kan bruges som surrogat for antallet af salgsvurderinger i 2009. Den 
næste sky er de 300 salgsvurderinger, som virksomheden har lavet, svarende til 5,7 % af de samlede marked. 
Af de gennemførte salgsvurderinger får man kun kommissionsaftaler i 67 % af tilfældene, hvilket vises som 
den tredje sky. Af disse kommissionsaftaler lykkes det at sælge 75 % af ejendommene, hvilket er den sidste 
sky. Ledelsen ønsker at undersøge virksomhedens forretningsprocesser med henblik på procesforbedringer, 
der øger succesraten i de enkelte led. Forløbet illustreres i følgende diagram:  
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Figur 1 
 
Opgaven er i første omgang at beskrive de nuværende salgsprocesser og i næste omgang at producere 
forslag til ændringer, der kan tjene til at øge mængden og brugen af information som ledelsen disponerer 
over, med henblik på at forbedre virksomhedens markedsstilling og rentabilitet. Problemformulering er i det 
følgende: 
1. Hvordan fungerer virksomhedens nuværende salgsprocesser? – besvarelsen skal tage hensyn til 
processens workflow, delelementer, aktører og grænseflader til virksomhedens ikke-salgsprocesser. 
Dette spørgsmål besvares deskriptivt og ikke præskriptivt, idet formålet alene er, at opnå en 
forståelse af virksomhedens situation som den er og forefindes på et givet tidspunkt. 
 
2. Med udgangspunkt i ovennævnte spørgsmål, hvad fungerer eller fungerer mindre godt i forbindelse 
med de beskrevne salgsprocesser? Her taler vi om en analyse, hvor vi trækker på en bestemt metode 
der hjælper med at vise styrker og svagheder. Analyse og forklaring om hvad der fungerer godt og 
mindre godt. 
 
3. Endelig, hvilke tilpasninger eller ændringer af mere eller mindre omfattende karakter kan anbefales 
til forbedring af virksomhedens adgang til og brugen af information? Med henblik på en forbedring 
af markedsstillingen og rentabilitet.  
2 - METODE 
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Den metode, der vil blive brugt er beskrevet i bogen Workflow Modelling. Tools for process development 
and Application Development (2003) af Alec Sharp og Patrick McDermott. Forfatterne kalder metoden eller 
tilgangen workflow-driven approach. Metoden består af 5 faser: 
1. Overblik. Oversigt der viser alle processer, der er relevante for problemstillingen.  
2. Indblik. Kortlægning og analyse af de valgte processer. 
3. Design. Design af nye processer eller redesign af eksisterende processer. 
4. Uses-cases. “Proces-scenarier” designes. 
5. User interface. Design af UI til nye eller reviderede applikationer. 
Projektets afgrænsning betyder, at kun de første tre faser vil blive berørt. 
2.1 - TEORETISK BAGGRUND 
 
Hensigten med følgende organisationsteoretiske gennemgang af arbejds- og forretningsprocesanalyse er 
at give en baggrund for den valgte metode, der beskrives nærmere i et senere metodeafsnit.  
Forretningsprocesser er et begreb, som bl.a. blev populariseret af Michael Hammer og James Champy i 
midten af 90’erne. I Reengineering the Corporation – A Manifesto for Business Revolution (Hammer, et al., 
1993,2001) omtaler forfatterne den klassiske organisations- eller forretningsmodel, som beskrevet af Adam 
Smith i The Wealth of Nations. (Smith, 1776) I denne model varetages virksomhedernes aktiviteter 
funktionsopdelt, i overensstemmelse med arbejdsfordelingsprincippet, hvilket medførte, at produkter i 
modsætning til tiden før den industrielle revolution blev fremstillet af en kæde af medarbejdere, der hver især 
udførte en bestemt funktion. Denne arbejdsdeling medførte en specialisering af færdigheder, der bevirkede 
en højere produktivitet. Virksomheder blev organiseret i funktionsbestemte afdelinger eller divisioner, der 
hver især specialiserede sig i en ganske bestemt funktion som for eksempel salg, indkøb, fremstilling, 
transport o.l.  Mintzbergs (Minzberg, 1980) virksomhedstypologi beskriver 5 forskellige typer eller 
konfigurationer med virksomhedsstrukturen The Machine Bureaucracy som den ene. Organisationer som 
disse har  egenskaber som: ”highly specialized, routine operating tasks, very formalized procedures and 
large-sized units in the operating core, reliance on the functional basis for grouping tasks throughout the 
structure, little use made of training and of the liaison devices, relatively centralized power for decision 
making ..and an elaborate administrative structure with a large distinction between line and staff.” 
(Minzberg, 1980 s. 332). Eksempler på denne type virksomhed er fabrikker med samlebåndsproduktion; 
servicevirksomheder med ukomplicerede produkter der afsættes i stor mængde som 
telekommunikationsvirksomheder og forsikringsselskaber; offentlige myndigheder som postvæsenet, 
skattevæsenet, brandvæsenet og endelig virksomheder med behov for særlig sikkerhed som luftfartsselskaber 
eller jernbaneselskaber. (Minzberg, 1980 s. 333). Virksomhederne fremstiller et standardiseret produkt, og er 
organisatorisk præget af en vertikal centraliseret styring. Virksomhedstypen er også blevet benævnt et 
”workflow bureaukrati” (s. 332). Mens arbejdsprocesserne i sådanne virksomheder er formaliserede, 
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forenklede og standardiserede, er de samtidigt fordelt på tværs af funktionerne og bliver dermed splittet eller 
fragmenteret, som vist i Figur 2.  
 
Figur 2 
 
Frederick Winslow Taylor er bl.a. kendt for sit arbejde med at bistå industrivirksomheder med at 
effektivisere produktions- og arbejdsprocesser. I 1911 udgav han ”The Principles of Scientific Management” 
(Taylor, 1914), der oprindeligt blev præsenteret som forelæsning for foreningen The American Society of 
Mechanical Engineers. Taylor var optaget af virksomhedernes produktivitet, idet det var hans opfattelse, at 
der fandtes muligheder for at øge produktiviteten ved anvendelsen af en mere videnskabelig tilgang til 
tilrettelæggelsen af arbejdsprocesserne end det på daværende tidspunkt var tilfældet. Taylor beskriver 
Scientific Management som en metode, der består af 4 hovedprincipper (Taylor, 1914 s. 85):  
Virksomheden skal besidde eller fremskaffe den nødvendige faglige kompetence vedrørende 
virksomhedens vigtige aktivitet, og v.h.a. af kompetencen skal der udarbejdes beskrivelser af 
arbejdsprocesserne, i hvilke alle regler for deltagelsen i arbejdsprocessen, kvalitetskrav og standarder for 
remedier og arbejdsforhold fastlægges. 
Der skal søges og ansættes arbejdskraft med det største oplæringspotentiale, og arbejdere der ikke ønsker 
at deltage i arbejdsprocesforbedringerne bør afskediges. 
Arbejdskraften sættes til at udføre arbejdet i overensstemmelse med de forbedrede arbejdsprocesser. Der 
skal udbetales en højere dagløn, som står i et rimeligt forhold til den forbedrede produktivitet som motivation 
for deltagelsen i forbedringsarbejdet. 
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En arbejdsfordeling indføres, hvor det praktiske arbejde varetages af arbejderne, og hvor arbejdet styres 
konsekvent og intenst af ledelsen, idet intet bør overlades til tilfældighederne.   
Taylor havde allerede beskæftiget sig med effektivisering af arbejdsprocesser i virksomheder i over 30 
år, da han udgav The Principles of Scientific Management, og havde et meget stort antal cases at kunne 
trække på. Han valgte at illustrere principperne ved hjælp af cases fra jern og stålindustrien, byggeriet 
(murere), tømning af kul og jernmalm fra jernbanevogne, kvalitetssikring af kuglelejer og metaldrejning, 
hvor samtlige arbejdsprocesser havde det til fælles, at de var meget arbejdsintensive. Det interessante i 
nærværende sammenhæng er, hvordan Taylor beskriver sin metode til forbedring af arbejdsprocesser 
(Taylor, 1914, s. 117): Det empiriske grundlag fremskaffes v.h.a. tid- og bevægelsesstudiemetoden. Herefter 
analyseres datagrundlaget induktivt, idet hensigten er at udlede eventuelle lovmæssigheder, der måtte være 
karakteristisk for den pågældende arbejdsproces.  Analysen omfatter desuden en beskrivelse af den 
eksisterende arbejdsproces, en vurdering af dens hensigtsmæssighed og slutter med at anbefale ændringer. 
Taylor beskriver analysens 5 trin:  
Der udvælges 10 – 15 meget dygtige arbejdere til at deltage i forsøget - helst fra forskellige 
virksomheder og egne i landet.  
For hver af disse arbejdere fortages en analyse af arbejdsprocessen der specificerer, hvilke 
arbejdsoperationer og bevægelser arbejdsprocessen består af.  
For hver arbejder foretages et tidsstudium med stopur af samtlige arbejdsoperationer og bevægelser, der 
indgår i arbejdsprocessen. 
Alle unødvendige bevægelser og operationer elimineres.   
Arbejdsprocessen rekonfigureres, således at kun de bedste og hurtigste arbejdsoperationer og bevægelser 
medtages.  Analysen bør gentages på lignende måde for at finde de mest optimale maskiner og værktøjer til 
brug for arbejdsprocessen.  
Det var Taylors erfaring, at arbejdsprocesforbedringer udført i overensstemmelsen med denne metode 
opnåede produktivitetsforbedringer fra 80 % til 800 % i forhold til udgangspunktet.  Disse forbedringer 
havde imidlertid en pris, idet arbejdskraftens udførelse af arbejdsprocesserne blev underkastet et meget 
nøjeregnende regime: alt blev nøje målt, vejet og kalkuleret i bestræbelserne efter at opnå den mest optimale 
driftsøkonomiske ydelse: Arbejdsprocesserne blev udspecificeret v.h.a. omfattende, nøjagtige, forudsigelige 
og rigide arbejdsinstrukser, hvor selve arbejdsprocesserne udførtes under en årvågen ledelses falkeblik. Efter 
en moderne målestok virker sådanne arbejdsforhold undertrykkende og demotiverende, men på daværende 
tidspunkt var dette udtryk for et progressivt tankesæt. 
Hammer og Champy (Hammer, et al., 1993,2001) påpeger, at hvor den funktionsopdelte 
organisationsstruktur tidligere havde en meget stor berettigelse, var netop de egenskaber, der tidligere 
sikrede høj produktkvalitet og produktivitet, en væsentlig årsag til den faldende produktivitet og lavere 
kvalitet.  Den omstændighed, at arbejdsprocessen fordeles mellem virksomhedens funktioner eller 
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afdelinger, medfører nødvendigvis en fragmentering af ansvaret for hele arbejdsprocessen. De enkelte 
medarbejdere og ledelsen fokuserer i højere grad på den eller de opgaver, som afdelingerne eller 
funktionerne er ansvarlige for, end på arbejdsprocessen som helhed. Der findes ikke nogen enkelt person, der 
kan eller vil påtage sig et overordnet ansvar for arbejdsprocessen fra start til slut. At denne omstændighed er 
blevet en negativ, kritisk faktor er bl.a. et resultat af en generel samfundsmæssig udvikling og beror på 3 
forskellige faktorer (Hammer, et al., 1993,2001):  
Kunder er blevet mere kvalitetsbevidste og kritiske overfor virksomhedernes produkter og 
tjenesteydelser. Dette beror på det hastigt voksende udvalg af muligheder for køb af varer og tjenesteydelser; 
Der er på alle niveauer opstået en intens konkurrence producenter imellem; 
Forandringer er i det hele taget blevet en konstant størrelse på varemarkedet.  
Den samlede effekt af de ovennævnte faktorer er, at den traditionelle virksomhedsstruktur er blevet en 
forældet størrelse. Hammer og Champy illustrerer denne udvikling ved den i figur 1 tegnede arbejdsproces: 
en traditionel ordreopfyldelse i en fremstillingsvirksomhed. Processen starter med, at kunden afgiver en 
bestilling, og slutter med, at varen leveres og medregner alle mellemliggende handlinger (Hammer, et al., 
1993,2001 s. 30). Fordelen ved arbejdsprocessen er, at processen er forudsigelig, forenklet, kan betjenes af 
medarbejdere uden videregående uddannelser, enhver medarbejder har et klart ansvar for deres del af 
opgaven, og at arbejdsprocessen kan gentages i det uendelige. Ulempen er, at der ikke findes et overordnet 
ansvar for arbejdsprocessen; mange medarbejdere er involveret i processen, men ingen ser processen som en 
helhed. Arbejdsprocessen er i høj grad plaget af fejl og forsømmelser, uden at nogen enkelt medarbejder kan 
udpeges som den skyldige – fejlen opstår ved de mange overgange fra en afdeling eller medarbejder til en 
anden. Automatisering er ikke nødvendigvis løsningen; det er nærmere et spørgsmål om hvorvidt 
virksomheden udfører sine arbejdsprocesser på en hensigtsmæssig måde. Hammer og Champy skriver: ”We 
believe that in general, the difference between winning companies and losers is that the winning companies 
know how to do their work better. If companies want to become winners again, they will have to look to how 
they get their work done.”.  (Hammer, et al., 1993,2001 s. 29). Det er med andre ord blevet vigtigt at 
fokusere på arbejdsprocessen for at bevare konkurrencedygtigheden. For det første er det efter Hammer og 
Champys opfattelse hensigtsmæssigt at anskue arbejdsprocesser som helheder; virksomheder bør organiseres 
på en anden måde end tidligere; på en måde, der bevarer arbejdsprocessen som en helhed, og som muliggør 
et overordnet ansvar for processerne.  For det andet er det vigtigt, at reorganisere arbejdsprocesserne 
gennemgående eller med deres udtryk radikalt. Arbejdet med at re-organisere arbejdsprocesserne starter med 
at stille spørgsmålet: If I were recreating this company today, given what I know and given current 
technology, what would it look like.” (Hammer, et al., 1993,2001 s. 34).  Denne måde at reorganisere 
virksomheder på kaldes Business Process Reengineering (BPR), og BPR defineres som ”fundamental 
rethinking and radical redesign of business processes to achieve dramatic improvements in critical, 
contemporary measures of performance, such as cost, quality, service, and speed”. 
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 Eriksson og Penkers skelner mellem Business Innovation og  Business Improvement, hvor Improvement 
drejer sig om at forbedre de eksisterende processer, og kaldes Business Process Improvement (BPI), hvor 
man opstiller og analyserer en model af den eller de eksisterende processer med henblik på at identificere 
muligheder for effektiviseringer eller forbedringer. Virksomheden ændres gradvist over et længerevarende 
tidsrum (incrementally) i stedet for gennemgribende i løbet af kort tid. Innovation består i at opstille og 
analysere en model med henblik på at finde helt nye og meget forskellige måder at opbygge processerne på. 
Denne fremgangsmåde er mere vanskelig at gennemføre og er forbundet med en væsentlig større risiko for at 
mislykkes. Der er til gengæld mulighed for større effektiviseringsgevinster end ved BPI. Eriksson og Penkers 
omtaler BPR som en eksterm form for Business Innovation, som kræver en større satsning på ny teknologi 
og nytækning. (Eriksson, et al., 2000 s. 13). Uden at give udtryk for nogen præference, konstaterer de blot, at 
om man vil benytte den ene eller anden metode afhænger af de nærmere omstændigheder, herunder 
organisationens indstilling til de risici forbundet med at gennemføre innovationen, da det på ingen måde er 
sikkert, at et BPR projekt kan gennemføres med held. Sandsynligheden for et vellykket BPR-projektet kan 
være meget lav; Hammer og Champy nævner en succesrate på 30 % til 50 %, hvor Wysocki og DeMitchiell 
nævner 30 % (Avison, et al., 2003 s. 57), hvilket antyder, at BPR-projekter bør behandles med omtanke og 
varsomhed. I forbindelse med ejendomsformidling er der ikke tale om fysiske produkter, som i Taylors tid, 
men tjenesteydelser som rådgivning og formidling af ejendomme. Virksomhedens produkter er reelle, men 
immaterielle, og produceres af kvalificerede professionelle. Der er i denne virksomhed et behov for at vide 
mere om, hvordan processerne fungerer i de enkelte instanser, og projektet handler derfor om at finde en 
måde hvorpå man kan opsamle data skabt undervejs. Virksomhedens grundlæggende arbejdsmetoder egner 
sig imidlertid ikke til at blive re-designet, hvorfor der kun kan blive tale om at arbejde med Business 
Improvement og ikke Business Innovation. 
2.2 - METODOLOGI 
I forbindelse med projektarbejdet har vi søgt oplysninger og vejledning i at udføre procesmodellering. Vi 
har gennemgået metoder af forskellige forfattere, som f.eks. i Business Modelling with UML (Eriksson, et 
al., 2000), The Business Analyst’s Handbook (Podeswa, 2009), A Pragmatic Guide to Business Process 
Modelling (Holt, 2009), Workflow Modelling. Tools for process development and Application Development 
(Sharp, et al., 2001) og Business Process Management with JBOSS jBPM (Cumberlidge, 2007). Ovennævnte 
udvalg er kun en del af litteraturen på området, og der findes utvivlsomt metoder som er bedre end de 
ovennævnte. Vi har dog på baggrund af de beskrevne metoder valgt metoden beskrevet i Workflow 
Modelling. Tools for process development and Application Development (Sharp, et al., 2001). Vi overvejede 
i første omgang at anvende RUP-metoden2, fordi den er en meget anerkendt og udbredt udviklingsmetode. 
                                                           
2
 RUP eller Rational Unified Process er en iterativ udviklingsmetode som er en videreudvikling af Unified Process (UP). 
Metoden er blevet formaliseret med et stort antal skabeloner og procesbeskrivelser og beskrives udførligt i ”The Rational Unified 
Process made easy: The Practitioners Guide to the RUP” af Phillip Kruchten og Per Kroll, Addison-Wesley, 2004. 
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Men da vi i løbet af analyseprocessen (kortlægning af firmaet) fandt ud af, at det nok var begrænset hvad der 
skulle udvikles med henblik på programmer, og da RUP lægger megen vægt på at udvikle software og 
samtidigt var meget dokumentationstung, blev det vor opfattelse, at vi havde brug for en metode der 
fokuserede mere på at finde forbedringer end en metode, der fokuserer på programkodning. RUP er 
selvfølgelig mere end blot at programmere, men metoden kræver at der kodes allerede fra Inception-fasen, 
hvilket efter omstændighederne ikke fandtes hensigtsmæssigt. Vi ønskede i højere grad at fokusere på 
arbejdsprocesserne, og hvordan de kunne forbedres eller effektiviseres uden at være nødsaget til at kode 
prototyper.   
En vægtig grund til at vælge denne metode frem for de øvrige BPM – metoder er, at de øvrige metoder 
synes at fokuserer i højere grad på diagrammatisk tegneteknik end analysen. Vi var i højere grad interesseret 
i at finde en metode til brug for procesanalysen, end at finde en metode der omhandler den grafiske del af 
modelleringsteknikken.  
Alec Sharp og Patrick McDermott baserer Workflow Modeling. Tools for Process Development and 
Application Development på deres mangeårige praksis som IT- og proceskonsulenter. Metoden er i deres 
egne øjne mere end blot en metode; det er en tilgang som omfatter modelleringsteknikker, frameworks, 
vejledninger, faser og trin. Tilgangen er gradvist udviklet i forbindelse med konkrete projekter. Tilgangen 
baseres på antagelsen, at procesforbedringsprojekter slutter med et nyt eller tilrettet it-system, men kan 
udmærket benyttes selv om dette ikke er tilfældet.  
Sharp og McDermott indleder med at definere begreberne proces og framework, sådan som disse 
begreber skal forstås i konteksten; proces: ”en samling af indbyrdes forbundne arbejdsopgaver, igangsat af 
en begivenhed, der resulterer i et specifikt resultat for kunden og processens øvrige interessenter”3.  Begrebet 
”kunde” skal forstås i en videre forstand end hvad man normalt forstår ved en kunde, idet der er tale om en 
personlig eller upersonlig entitet, der efterspørger og forventer et bestemt resultat. Resultat er det vigtigste 
element i definitionen, idet resultatet er processens eksistensgrundlag – uden et specifikt resultat bliver 
processen uden mening. Resultatet skal derfor være specifikt; dvs. identificerbart og målbart.  
Procesdefinitionens essentielle elementer er  
1) en udløsende begivenhed, der følges af  
2) en specifik sekvens af arbejdsopgaver og beslutninger foretaget af flere aktører,  
3) der producerer et målbart og identificerbart resultat, for  
4) den eller de entiteter, der har igangsat processen.   
Framework defineres som en struktur, som en måde at afdække, organisere og præsentere idéer og 
informationer på. Forfatterne udformer deres frameworks som faste kategorilister, der skal opfyldes eller 
lister af spørgsmål, der skal besvares.  Hensigten er at reducere kompleksiteten ved at transformere et 
                                                           
3
 ”A collection of interrelated work tasks, initiated in response to an event, achieving a specific result for the customer and other 
stakeholders of the process” (Sharp, et al., 2001 s. 32) 
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komplekst emne til et forenklet skema, der giver en standardiseret måde hvorpå analysen kan dokumenteres. 
”Begivenhed – Opgaver – Resultat” er det framework som anvendes til at definere processerne.  
Et centralt element i metoden er 6 faktorer benævnt Enablere. Begrebet opfattes som faktorer der 
fremmer eller understøtter processer, og som optræder i hver fase af analysen. Enabler-faktorerne er: 
1. Workflow-design 
Dette er processens arbejdsplan, dvs. den fysiske struktur bestående af trin, beslutninger og 
overgange der aktiveres af Trigger-begivenheden og yder det endelige resultat. 
2. Information Teknologi 
IT er den informationstekniske infrastruktur og hjælpemidler, der befordrer processen fra start til 
slutresultat.  
3. Motivation og mål 
Dette omfatter virksomhedens implicitte og eksplicitte motivationsystem, dvs. kvalitative samt 
kvantitative vurderinger af medarbejdere, belønning og straf.    
4. HR 
Medarbejdernes viden, erfaring og kompetencer, i forhold til hvilke opgaver og personalet 
afstemmes.  
5. Regler og politikker 
Disse indbefatter regler og procedurer fastlagt af virksomheden samt den offentlige lovgivning og 
regulering, der berør virksomheden og dennes aktiviteter. 
6. Faciliteter (De fysiske omgivelser) 
Dette omfatter virksomhedens fysiske infrastruktur, forstået som de fysiske omgivelser, indretning 
og design. 
 
Hvor processen understøttes af Enabler-faktorer, placeres processen i kontekst 5-lags arkitekturen vist i 
tabel 1: 
  
 Arkitekturlag Beskrivelse 
1 Formål, strategi, mål Virksomhedens formål, markedssegment, tjenesteydelser og/eller produkter, 
Specificeret for hver enkelt produkt eller tjenesteydelse. 
2 Forretningsprocesser Hvordan virksomheden organiserer sig hvor medarbejdere, ressourcer, aktiviteter 
organiseres i processer der leverer de produkter og tjenesteydelser der fremgår af 
formål, strategi og mål. Processerne kan være automatiserede eller manuelt betjent. 
3 Præsentation/Brugerflade Mekanismer der bruges af medarbejdere og kunder til at interagere med virksomhedens 
informationssystemer i forbindelse med arbejdet eller kundebetjeningen. GUI, eller 
andre tekniske hjælpemidler. 
4 Applikation Transaktioner behandles ved hjælp af regler implementeret ved hjælp af programlogik, 
der er fordelt i hele virksomheden via distribuerede netværk – LAN og WAN. 
5 Data management Databaser indeholder data om entiteter; de indgår i virksomhedens processer, der 
vedrører kunder, medarbejdere, produkter, tjenesteydelser, begivenheder, 
leverandører, offentlige myndigheder og meder. 
Tabel 1 
 
Forretningsprocesser befinder sig i det andet lag Forretningsprocesser, med en grænseflade til det første 
lag, Formål, strategi, mål i på den ene side og det tredje lag Præsentation / Brugerflade på den anden. 
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Processer er et væsentligt element i systemarkitekturen, og resultatet af procesanalysen kan danne grundlag 
for videreudvikling af præsentations- og applikationslaget.   
Forfatternes metodologi kaldes workflow-driven approach, og består af 5 faser: 
1. Overblik. Processerne identificeres og karakteriseres. 
2. Indblik. Kortlægning og analyse af relevante, eksisterende processer. 
3. Design. Design af nye processer eller redesign af eksisterende processer. 
4. Use-cases. Design af “proces-scenarier”. 
5. User interface. Design af UI til nye eller reviderede applikationer. 
Ad 1: Overblik har til hensigt at forstå hvilke målsætninger der er forbundet med processen, og opnås 
ved følgende aktiviteter: 
• Udarbejd et proces-kort: dvs. et diagram, der giver et skematisk overblik over de 
forretningsprocesser der indgår og skønnes at være relevante. Et sådant overblik omfatter processer 
og ikke funktioner, jfr. definitionen af begrebet proces: ”Begivenhed – Opgaver – Resultat”. 
• For den eller de processer der skal underkastes en nærmere behandling, beskrives processens omfang 
(scope) ved hjælp af frameworket ”Begivenhed-Opgaver-Resultat”.  
• Udarbejd en foreløbig, interessent-baseret procesvurdering: Interessenter: kunde, medarbejder, 
ledelsen. Argumenter for at der skal handles (hvorfor det ikke kan vente) og hvorfor handling er 
positiv (vision-statement)   
• Beskriv målsætningerne for processen ud fra interessentanalysen + resultat 
• Udarbejd en datamodel med liste af relevante ord og definitioner 
• Design en plakat (poster) der beskriver processen? 
Ad 2: Hensigten med Indblik er ikke at udarbejde en omfattende og utømmende beskrivelse af processen 
for sin egen skyld, men at beskrive om processen fungerer her og nu, og hvis ikke, hvorfor målsætninger 
ikke opfyldes. 
• Kortlæg strømmen i den pågældende, nuværende proces med henblik på hvad der viser hvem, hvad 
og hvor. Dette opnås ved at tegne swimlane diagrams, som vi har valgt at kalde WPM-diagrammer.4 
De kan udarbejdes i 3 forskellige detaljeringsgrader. 
• Beskriv det umiddelbare indtryk af styrker og svagheder. 
• Udfør en enabler-baseret vurdering af den nuværende proces: Enablers: IT, motivation, regler og 
politikker, HR, fysiske anlæg, o.a. 
• Beskriv andre væsentlige aspekter: evt. virksomhedens kultur, kompetencer og ledelsessystemer. 
                                                           
4
 I den angelsaksiske litteratur blive diagrammer der viser en model af ”arbejdsstrømmen” fordelt i baner pr aktør ofte betegnet 
som Swim-Lane diagrams.  Sharp og McDermott betegner sådanne diagrammer som enten Workflow Process Models eller swim-
lane diagrammer (Sharp, et al., 2001; s.40). For at undgå en ubehjælpsom oversættelse af begrebet bliver betegnelsen WPM-
diagrammer anvendt i denne rapport. 
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Ad 3: Design kan opdeles i to trin: Hensigten med det første trin er at karakterisere den fremtidige proces 
– bestemme hvilke forbedringer og design-egenskaber, som man kan forestille sig er forenelige med at 
fremme processens målsætninger. Betydningen af at arbejde trinvis er at man undgår en tilbøjelighed til at 
ville ile videre til tegningen af WPM-diagrammer uden at have gjort sig overvejelser om, hvor man vil hen 
med designet. Det andet trin omfatter arbejdet med at designe selve arbejdsstrømmen (workflow). 
A. Karakterisere den nuværende proces (As-is). 
• Beslutte om processen skal nedlægges, forblive, forbedres, re-designes eller outsources. 
• Skitsere forlag til forbedringer og features (brainstorming o.l.) 
• Vurdere forslagenes brugbarhed. 
• Udvikle en konceptuel datamodel. 
B. Designe den fremtidige proces. (To-be) 
• Tegne banediagrammer med den nye proces i 1, 2 eller 3 niveauer efter behov. 
• Vurdere resultatet og gentage processen om nødvendigt. 
Ad 4. Hensigten med use-cases er at begynde at arbejde med, hvordan it-systemer ville kunne supportere 
processen.  
• Find proces-scenarier: dvs. udvikle 10 til 15 proces-scenarier, der udnytter samtlige stier 
gennem den nydesignede proces.  
• For hver proces-scenarie udvikles 5 – 10 individuelle use-case scenarier, der dokumenterer 
forudsætninger, beslutninger og resultater. 
Ad 5. Det vil ofte være tilfældet, at procesforbedringer helt eller delvis gennemføres ved hjælp af 
udviklingen af nye it-systemer, h.h.v. tilpasning af det eksisterende. Som det næste trin efter Use-cases følger 
trinet med user-interface design og analyse. Dette trin danner en overgang til det egentlige arbejde med at 
specificere det nye eller tilpassede it-system. Forfatterne har valgt ikke at gå i detaljer med dette trin, og 
henviser til anden litteratur om emnet.  
Sigtet med dette projekt er at afprøve en bestemt metodologi til at analysere organisatoriske 
forrretningsprocesser med henblik på at foreslå procesforbedringer, men ikke at udarbejde 
kravspecifikationen til et nyt eller tilpasset it-system. Af denne årsag vil projektarbejdet blive begrænset til 
de første 3 faser i procesanalysemodellen. 
3 - ANALYSEN 
3.1 - EMPIRI 
Projektets case er som bekendt baseret på en ejendomsformidlingsvirksomhed beliggende med domicil i 
Københavns indre by og med yderligere tre afdelinger på Frederiksberg, Østerbro og i Charlottenlund. Vi 
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interviewede den administrerende direktør ved flere lejligheder, stillede supplerende spørgsmål via e-mail og 
telefonopkald samt foreviste datamodellen, de foreløbige procesdiagrammer samt WPM-diagrammerne for 
de eksisterende processer.  
I forbindelse med det indledende interview blev virksomhedens situation præsenteret, og direktøren gav 
et overordnet billede af, hvilke systemmæssige behov virksomheden havde samt ønsker til et fremtidigt 
system (Bilag 1). I slutningen af interviewet bemærkede direktøren, at han meget gerne ville bidrage med en 
kravspecifikation til brug for det videre projektarbejde. Kravspecifikationen der blev udarbejdet indeholdt en 
uddybning af det billede som direktøren tidligere havde skitseret, med vægten lagt på kommunikationen med 
kunderne samt til-salg og salgs-processerne.   Kravspecifikationen gav et godt udgangspunkt for det senere 
arbejde. Som en del af det senere arbejde blev der udarbejdet en datamodel (Bilag 2), som blev gennemgået 
med direktøren, idet han fik lejlighed til at fremsætte kommentarer og rettelser. I forbindelse med afsnittet 
vedrørende kvalitative data blev direktøren anmodet om at oplyse transaktionsfrekvenser for de vigtigste 
typer transaktioner, hvilket blev anvendt til at give et indtryk af, hvor væsentlige eller uvæsentlige processer 
kunne anses for at være.   Endelig blev flow-diagrammerne og WPM-diagrammerne forevist med henblik på 
at kunne korrigere eventuelle misforståelser.  
Kun direktøren var til rådighed for samtaler, hvilket kunne give anledning til at tage forbehold for om 
der er givet et fuldstændigt objektivt billede af virkeligheden i virksomheden. Ifølge Michael J. Gallivan 
(Organizational Adoption and Assimilation of Complex Technological Innovations, 2001, s.57) er der brug 
for flere synsvinkler (multiple perspectives) når der indsamles data i systemudviklings øjemed. Hvis der kun 
indsamles oplysninger fra en nøglefigur (key informant), kan der være tvivl om oplysningernes validitet. I 
forbindelse med dette projekt bør der i et efterfølgende forløb gøres en indsats for at inddrage flere 
synvinkler med henblik på at validere det foreliggende resultat. 
3.2 - META-MODEL 
 
Et projektforbedringsprojekt har en overordnet ramme der består af 3 faser: 
 
 
Figur 3 
 
Den første fase, Pr.1, omfatter de aktiviteter, der medgår til at afgrænse projektet og afdække, undersøge, 
dokumentere og foreløbigt analysere virksomhedens processer. Den næste fase, Pr.2, omfatter de aktiviteter, 
der medgår i at tegne swimlane-diagrams, og at foretage den endelige vurdering. Den sidste fase, Pr.3, 
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omfatter de aktiviteter der resulterer i et nyt design for de udvalgte processer og en revideret konceptuel 
datamodel. 
3.3 - FASE 1 
De første møder med virksomhedens direktør gav projektdeltagerne en konkret beskrivelse af 
arbejdsgangen på de områder, som efter direktørens mening var de væsentlige, nemlig kommissionering af 
ejendomme og efterfølgende markedsføring og salg af de kommissionerede ejendomme. På grundlag af den 
indhentede viden og data kunne det analytiske arbejde indledes ved udførelsen af sub-proces Pr.1 – 
Konstruktion af As-Is modellen: 
 
Figur 4 
 
Denne proces består selv af 3 sub-processer: Den første Pr.1.1 omfatter opbygningen af en konceptuel 
datamodel og ordliste, der bruges i de næste trin. Den næste, Pr.1.2 indeholder arbejdet med at identificere de 
eksisterende processer og opbygge et foreløbigt procesdiagram. Den sidste, Pr.1.3, omfatter arbejdet med at 
give en foreløbig vurdering af de fundne processer.  
Den første sub-proces, Pr.1.1 – Udvikling af en konceptuel datamodel kan opdeles i yderligere sub-
processer som vist i figuren nedenfor.  Processen betegnes som iterativ, fordi den består af to aktiviteter der 
gentages indtil resultatet bedømmes som tilfredsstillende, hvorefter processen slutter af med resultatet: den 
konceptuelle datamodel.   Det første trin består af dataindsamling, hvor det andet bygger på de empiriske 
data der omsættes til den konceptuelle datamodel (se Bilag 2). 
Dataindsamlingen foregår på virksomheden ved at interviewe nøglepersonen. I forbindelse med dette 
projekt er nøglepersonen blevet interviewet og har efterfølgende forelagt en præsentation af virksomhedens 
arbejdsgang. Direktøren har efterfølgende gennemgået datamodellen og har bidraget med kommentarer og 
forslag til forbedringer. 
 
Figur 5 
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Datamodellens første udkast blev vist som ER-model ved hjælp af almindelige blokdiagram-symboler.  
Modellen blev dernæst revideret og tegnet om som ER-model med entiteter, attributter, PK og FK relationer, 
som vist i bilag 2.  Fra datamodellens indledning: 
Dette dokument indeholder en foreløbig datamodel over ejendomsmæglerfirmaet. Datamodellen består af 2 
ER-diagrammer samt et diagram, der viser forholdet mellem virksomhedens interne systemer og eksterne 
systemer. Hvert diagram efterfølges af en skriftlig forklaring. Modellen består desuden af ordliste eller data 
dictionary, der definerer modellens entiteter, med angivelse af de attributter og relationer der knyttes til 
entiteterne.  
Datamodellen er udtryk for hvad der pt. er kendt med hensyn til virksomhedens entiteter og relationer. 
Fra afsnittet ”Overblik”:  
Dette dokument er opdelt i 2 sektioner. Den første sektion definerer entiteterne og angiver de attributter og 
associationer, der pt. er overblik over. Nogle af entiteterne er grupperede efter type, fx. typen Person, 
indeholder undertyper som Sagsbehandler og Ejendomsmægler. Denne opdeling afspejler 
Superklasse/Subklasse strukturen som optræder i ER-modeller [Connolly 2003, s. 374 ff.] Den anden sektion 
omfatter den grafiske fremstilling af datamodeller, der vises fra 2 væsentlige synsvinkler: den første vinkel er 
set i forhold til kommissionering, der betyder, den proces hvormed virksomheden erhverver ejendomssager til 
salg. Den anden synsvinkel er set i forhold til afsætningen af ejendomme, dvs. den proces hvorved 
ejendommene afsættes og kunderne betaler virksomhedens vederlag.  Begge vinkler er lige vigtige, idet en 
svigtende tilgang af nye salgsemner er lige så stor en trussel for virksomheden som et svigtende salg af 
eksisterende emner.  
Det kan herefter konstateres, at der nu foreligger en datamodel, som beskriver virksomhedens nuværende 
datastruktur og som indgår i de næste aktiviteter. 
Efter afslutningen af Pr. 1.1 vender kontrollen tilbage til den overordnede proces Pr. 1 (Fase 1), og 
processens næste sub-proces bliver: Pr.1.2 - Afgrænsning af projektet og processer.  Denne sub-proces består 
af flere aktiviteter:  
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Figur 6 
Sub-processens aktiviteter er opdelt i 2 iterative sektioner, hvor den første sektion gentages indtil der er 
fundet én eller flere navngivne processer, og den anden gentages for hver proces fundet i gennemløbet af den 
første afdeling. Hele processen afsluttes med at der opbygges et såkaldt Overordnet Proces-Map, hvilket kan 
fortolkes som Overordnet kort over processerne.  
Med udgangspunkt i datamodellen fra tidligere, udføres Pr.1.2.1 – Brainstorming resultat – milepæle, 
som går ud på vha. brainstormings-teknikker at formulere mange forslag til milepæle. Milepælene er 
nødvendige del-resultater, trin, skridt, eller noget der markerer starten eller afslutningen på en proces eller 
sub-proces. Det vigtige er at få så mange idéer på bordet som muligt, derfor skal brainstormingen foregå så 
fordomsfrit som muligt. De mindre gode idéer falder givetvis bort i løbet af det videre forløb.  De forskellige 
idéer samles i en tavle som vist i Bilag 3.  Milepælene kan eksemplificeres ved følgende udvalg fra tavlen: 
• Sælger skriver under på kommissionsaftale 
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• Sælger beder om en kommissionsaftale 
• Ejendomsmægler skriver udkast til kommissionsaftale 
• Ejendomsmægler besigtiger sælgers ejendom 
 
Som nævnt repræsenterer hver lille sætning et del-resultat eller skridt, og der er ingen særlig orden i 
forhold til hinanden.  Såfremt milepælene skal reformuleres som trin, ved at sørge for at hver sætning har 
den grammatiske struktur Verbum – substantiv.  Formålet er at vise, at nogen gør noget ved noget; for 
eksempel: Sælger skriver under på kommissionsaftalen. 
Det næste skridt i processen er Pr.1.2.2 - Trin forbindes 1:1, hvor pointen er at forsøge at forbinde 
trinene ved at se på trinenes input og output. Man må for det første sørge for at alle milepæle fra det forrige 
trin er formuleret i overensstemmelse med den tidligere nævnte navngivningsregel, hvorefter milepælene kan 
betragtes som trin. Metoden er at oprette links mellem trin, hvor det ene trin følger logisk af det andet. 
Forbindelsen kan være af typerne: én til én (1:1), én til mange (1:M) eller mange til én (M:1).  Resultatet af 
denne aktivitet kan ses i Bilag 4. Eksempler på forbundne trin fra Bilag 4 ses i Figur 4:  
 
Sælger ringer til 
butik for at høre 
omkring potentielt 
salg
Sælger beder om 
en salgsvurdering
Sælger beder om 
en kommissions 
aftale
Ejendomsmægler 
besigtiger sælgers 
ejendom
Ejendomsmægler 
skriver udkast til 
kommissionsaftale
 
Figur 7 
Som det ses følger det ene led af det forrige led: at sælger kontakter ejendomsmægler for at drøfte et 
eventuelt salg, fører videre til at ejendomsmægleren besigtiger ejendommen. Når ejendomsmægleren har 
besigtiget ejendommen er dette en slags output, der er input til det næste skridt hvor sælger beder mægleren 
om at udarbejde en salgsvurdering. At sælger beder om en salgsvurdering er input til at sælger beder om en 
kommissionsaftale. Procesopbygningen er hermed i gang, om end ikke i sin endelig udformning. Det 
ovennævnte eksempel er på dette stade ikke helt nøjagtigt, da der mangler et skridt imellem de to sidste 
skridt, nemlig: ejendomsmægleren udarbejder en salgsvurdering. Da der er tale om en foreløbig model er det 
ikke problematisk, at der forekommer unøjagtigheder, da det er vigtigere at kunne arbejde videre med 
analysen end at fortabe sig i detaljer; en overdreven omhu for detaljer kan forsinke projektet som helhed og 
bør derfor undgås. 
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Det næste trin er Pr.1.2.3 - Forbundne trin samles i klynger, idet det er ved denne aktivitet, at man 
samler de forbundne trin i logiske grupper, eller klynger, som udgangspunkt for det næste trin Pr.1.2.4 - 
Omform klynger til processer og navngiv dem. De klynger der opstår på dette trin ses i Bilag 5 og efterlader 
allerede nu det indtryk, at den ene klynge drejer sig om, at en sælger henvender sig for at tale om at sælge en 
ejendom og slutter med, at en ejendom bliver sat til salg.  Den anden klynge drejer sig om, at en ejendom er 
sat til salg, og slutter med, at ejendommen bliver solgt.  
Nu hvor de forbundne trin er samlet i klynger, kan der fortsættes med trinnet Pr.1.2.4 - Omform klynger 
til processer og navngiv dem. På dette tidspunkt skal man finde et navn for de fundne processer med den 
tanke in mente, at navnet kommer til at følge processen i det videre forløb, hvorfor navnet helst skal 
udtrykke den essentielle mening i processen. Som det fremgår af Bilag 6, er der fundet to processer, der 
h.h.v. hedder Tage en fast ejendom i kommission og Sælge en fast ejendom. 
Det sidste punkt i den overordnede proces Pr.1.2 - Afgrænsning af projektet og processer kaldes Pr.1.2.8 
- Overordnet Proces-oversigt, hvori et er hensigten at slutte denne del af analysearbejdet med et tegne en 
overordnet oversigt, eller som metoden kalder det Overall Process Map. Meningen med dette er at samle de 
processer der indtil videre er afdækket i en oversigt, der viser processer som en enkelt kasse med relationer 
tegnet ind som forbindelser mellem kasserne. I dette tilfælde bliver oversigten forholdsvis enkel at overskue: 
 
 
Figur 8 
  
Efter afslutningen af proces Pr.1.2 - Afgrænsning af projektet og processer kan projektets status 
opsummeres: 
• Foreløbig konceptuel datamodel (Bilag 2) 
o ER-model af kommissioneringsprocessen 
o ER-model af slagsprocessen 
• Model af interne og eksterne systemer til senere brug (Bilag 2) 
• Foreløbig model af kommissioneringsprocessen (Bilag 6) 
• Foreløbig model af salgsprocessen. (Bilag 6) 
• Proces oversigt (Figur 8) 
Udførelse af Pr.1.3 - Foreløbig Vurdering af Processerne bliver den sidste aktivitet i processen Pr.1 - 
Konstruktion af As-Is modellen. Pr.1.3 vises i det følgende: 
 
Data, Information og Procesforbedring i Ejendomsformidlingsbranchen 
 
Side 22 of 81 
 
 
Figur 9 
Formålet med del-processen Pr.1.3 - Foreløbig Vurdering af Processerne er at foretage en analyse og 
vurdering af de udvalgte processer for at kunne svare på to spørgsmål: 
1. Hvorfor er processen uhensigtsmæssig? 
2. Hvordan kan processen forandres? 
Pr.1.3.1 Vælg en proces at behandle har til formål at udvælge den eller de processer, som virksomheden 
finder hensigtsmæssig at arbejde videre med. Sharp og McDermott skriver (Sharp, et al., 2001, p.87) at 
måden at udvælge processerne på ofte ikke er analytisk, da den måde, hvorpå virksomhedsledelse udøves, 
præges af de virksomhedens aktuelle politiske forhold, økonomiske begrænsninger, forhandlingsbetingelser 
og kompromisser og ikke altid af en stringent analytisk tankegang. Der nævnes to principper for udvælgelse 
af processer: Divine Intervention (Lettere spørgefuldt: et mirakel!) og den analytiske metode.  Den sidste 
tilgang er en metode, der benytter begrebet Critical Success Factors: CSF, af hvilke der findes mellem 5 og 
15 CSF i en virksomhed (Sharp 2003: p.89). Man placerer CSF’erne i en matrix overfor virksomhedens 
processer. Man bedømmer CSF’erne fra 1 til 5 på en skala over væsentlighed for virksomheden, og 
processerne på en skala fra 1 til 5 for i hvor høj grad processen er defekt. Man søger den proces der har den 
højeste grad af væsentlighed for virksomhedens CSF’er, og som samtidigt i høj grad er defekt. På denne 
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måde samler man en gruppe af kvalificerede processer, hvorfra man udvælger de processer som kan 
forbedres med det største udbytte for virksomheden. Den første metode Divine Intervention er derimod en 
metode, hvor processerne udvælges efter en mindre systematisk måde; kriterier for udvælgelse kan være et 
kritisk forretningsbaseret behov eller ledelsen udpeger selv processen eller udvælgelse er inspireret af et 
ønske om at arbejde med ny teknologi. Endelig kan udvælgelsen også være indlysende.  
I dette tilfælde findes der alene to processer, og da de samtidigt er de processer som virksomhedens 
ledelse ønsker bearbejdet, må udvælgelsesprocessen betegnes som Divine Intervention.. 
 
3.3.1 - (Pr.1.3.2) Proces-relateret statistikker (Metrics) 
Denne del af processen drejer sig om at indhente statistisk materiale til brug for belysning af processerne 
nuværende karakter, således, at projektet fokuserer indsatsen mest hensigtsmæssigt. Hvis for eksempel det 
statistiske materiale viste, at processen kun berørte en meget lille del af virksomhedens aktiviteter, ville der 
være grund til at overveje ikke at arbejde videre med den pågældende proces. Statistisk materiale kan 
endvidere bruges til at formulere målsætninger for forbedringsprojektet samt bruges som grundlag for en 
senere bedømmelse af i hvor grad projektet var i stand til at forbedre processen. Den type statistiske 
oplysninger der er brug for er oplysninger af helt basal karakter; der kunne være tale om optællinger der 
drejer sig om antal og hyppighed, fordeling af event-triggers, fordeling på forskellige ruter gennem 
processen, antal og fordeling af mulige procesresultater.  
 I forbindelse med dette projekt er ledelse blevet bedt om at tilvejebringe optællinger af de mest 
almindelige transaktioner i virksomheden (Bilag 1, s.3): 
Type 2006 2007 2008 2009 2009 
Salgsvurdering stk. 20 200 250 300 
Kommissionsaftaler stk. 10 150 125 170 
Endelige handler stk. 10 75 90 140 
Retursager stk. 150 75 35 30 
Liggetid mdr. 3 - 4 6 – 7 6 – 8  2 – 3 
Indkommende e-mails stk. ukendt ukendt ukendt ukendt 
Indkommende opkald stk. ukendt ukendt ukendt ukendt 
Tabel 2 
Optællingerne viser hyppighed for de væsentligste typer transaktioner i virksomheden. Det bemærkes, at 
optællingerne er fordelt pr. år og ikke pr. måned som ønsket, hvilket skyldes den omstændighed, at en 
månedlig fordeling ikke findes. Der findes heller ikke oplysninger der knytter specifikke salgsvurderinger 
sammen med specifikke kommissionsaftaler, eller specifikke kommissionsaftaler med specifikke handler. 
Hvilket i øvrigt gælder en fordelingerne; der er heller ikke oplysninger om fordelingen af transaktioner 
fordelt pr butik og ejendomsmægler.  
På det foreliggende grundlag kan det konstateres, at det samlede antal transaktioner overstiger 100 i 
næsten hver kategori, hvilket må betegnes som et væsentligt antal. Der er en væsentlig forskel mellem 
antallet af salgsvurderinger og kommissionsaftaler og mellem antallet af kommissionsaftaler og antallet af 
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endelige handler.  Begge faktorer må føre til den konklusion, at der er grund til at interesse sig for hvor godt 
eller hvor dårlig processerne fungerer.   
Virksomheden opererer hovedsageligt på ejerlejlighedsmarkedet for Københavns og Frederiksberg 
kommune, med en mindre grad af aktivitet i omegnskommunerne. Virksomhedens aktivitetsniveau kan dels 
ses i forhold til hvor mange emner der på hele markedet på et givet tidspunkt er til salg, og dernæst hvor 
mange emner der rent faktisk handles. Virksomheden kan bruge denne statistik som et redskab til at måle 
dens relative placering på markedet, og til at sætte målsætninger for forbedringer, og sammenligne 
tilstandene før og efter. 
 
 
Figur 10 
 
Udviklingen i bestanden af salgsemner på hele markedet falder i perioden, ifølge figur 10, medens 
virksomhedens bestand af salgsemner har et stabilt eller svagt stigende niveau.  Ifølge figur 11 er 
afsætningen af ejerlejligheder for hele markedet kraftigt stigende, men virksomhedens afsætning stiger først 
for herefter at ligge fladt. Sammenligningen skal tages med forbehold, da virksomhedens data kun findes i 
årlige intervaller og er ikke helt sammenligneligt med Realkreditrådets statistikker, der er fordelt kvartalsvist. 
Havde virksomheden haft data af en bedre kvalitet, kunne man have haft større tillid til sammenligningernes 
validitet. Under alle omstændigheder vil det være hensigtsmæssigt for virksomhedens planlægning at råde 
over data af højere kvalitet end tilfældet er.  
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Figur 11 
 
3.3.2 - (Pr.1.3.3) Vurder processen i forhold til interessenter 
En interessent defineres som enhver identificerbar person eller gruppe som har en interesse i processens 
resultat. Enhver gruppe skal bearbejdes individuelt, og der formuleres individuelle mål for hver interessent. I 
forbindelse med et projekt vil der være 3 interessenter, som der altid skal tages højde for: kunder, 
medarbejdere (performers) og ledelsen (ejere). Der kan efter omstændighederne inddrages yderligere 
interessenter: leverandører, det offentlige, samfundet og brancheforeninger. I forbindelse med dette projekt 
findes følgende interessenter tilhørende den første gruppe: 
• Kunder:  
• Ejendommens sælger. Har en interesse i at ejendommen sælges, og vil derfor lægge vægt på 
virksomhedens evne til at markedsføre og sælge ejendomme til den bedst mulige pris, hvilket 
betyder, at han har en interesse i salgsprocessens effektivisering. 
• Ejendommens køber. Har en interesse i at ejendommen købes, og er derfor interesseret i at 
virksomheden har et udvalg af passende ejendomme, der opfylder dennes personlige kriterier. Køber 
har en interesse i købsprocessens effektivisering. 
• Tredjemand med økonomiske interesser:  
• Panthavere: Har en interesse i at et eksisterende lån med pant i ejendommen indfries. Dennes 
interesser er til dels sammenfaldende med sælgers, idet begge parter ønsker et salg til den bedst 
mulige pris, men medens sælger gerne ser, at prisen er så høj som mulig, er panthaver kun 
interesseret i at prisen er tilstrækkelig til at dække panthavernes indfrielse. Panthavere kan også have 
en interesse i at yde lån mod sikkerhed i ejendommen, og lægger vægt på at ejendommen er købt 
billigst muligt i forhold til den på købstidspunktet gældende handelsværdi af hensyn til pantets værdi 
i forhold til belåningen. 
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• Skat: Har en interesse i at vide hvem der køber og sælger en ejendom. Skat er mest interesseret i 
indberetninger om køb og salg af en ejendom, for at holde rede på hvem der er ejer, og for at 
undersøge om der er tjent en avance ved afståelsen. 
• Medarbejdere: 
• Ejendomsmægler. Har en interesse i at tage ejendomme i kommission mod et vederlag samt at 
sælge ejendommen mod en provision. Af hensyn til et nemt salg, har han en interesse i at prisen er 
lavest muligt, men af hensyn til at få ejendommen i kommission, har han den modsatte interesse, 
dvs. ejendommen må være så dyr som muligt, hvilket i øvrigt indebærer ejendomsmæglernes største 
faglige dilemma. Ejendomsmæglerens interesse i salgsprocessen er, at have adgang til information 
der muliggør en statistisk bedømmelse af den konkrete salgs- og kommissioneringsindsats af hensyn 
til at kunne forbedre salgs- og kommissioneringsresultaterne. De nuværende processer er ikke i stand 
til at producere data i tilstrækkelige mængder og kvalitet, at det overhovedet er muligt at udføre 
nogen form for dataanalyse.  
• Sagsbehandler. Har en interesse i at sagsbehandle sagen før og efter et salg. Det kan ikke vurderes, 
om det har nogen betydning for sagsbehandlerne om salgs- og kommissioneringsprocessen kan 
effektiviseres. 
• Ledelsen/ejere: 
• Aktionærer. Har en interesse i at virksomheden har en positiv drift. Aktionærer har en interesse i at 
få virksomhedens aktiviteter præsenteret i dataserier der spænder over en længere periode, hvilket 
ikke er muligt med de nuværende processer. Denne gruppe har derfor en klar interesse i at forbedre 
processerne. 
• Ledelsen: Har en interesse i at en konstantgennemstrømning af sager kan opretholdes, og at driften 
er positiv. Det vurderes, at det set fra ledelsens synsvinkel er meget uhensigtsmæssigt, at der ikke 
umiddelbart kan produceres et statistisk materiale, der muliggør en bedre styring af salgs- og 
kommissioneringsindsatsen. Ledelsen har brug for informationer om antal handler og omsætning 
fordelt på forskellige perioder i forhold til annoncering, endelige handler, udarbejdede 
salgsvurdering, retursager, ejendomskøbere og ejendomssælgere. Ledelsen har en meget klar 
interesse i at forbedre salgs- og kommissioneringsprocesserne. 
• Øvrige: Med hensyn til de øvrige interessentgrupper, dvs. leverandører, det offentlige, samfundet og 
brancheforeninger, kan det ikke umiddelbart ses at have betydning om de pågældende processer kan 
forbedres eller ikke.  
 
3.3.3 - (Pr.1.3.4) Vurder Processen i forhold til ”Enablers” 
Enablers defineres som faktorer der fremmer udførelsen af det arbejde som arbejdsprocesserne 
medfører: Workflow, IT, Motivation og målinger, HR, Regler og politikker, Fysiske omgivelser. På dette 
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stade af analysen bruger man ikke særlig meget tid på disse faktorer, bortset fra foreløbige betragtninger eller 
vurderinger: 
• Workflow. Processerne er ikke umiddelbart integreret med de forskellige interne systemer (jfr. 
systemdiagrammet - Bilag 2). Faktureringssystemet er hverken integreret med mæglersystemet 
(C&B) eller økonomisystemet (Navision C5).  Arbejds-flowet i processerne overføres manuelt 
fra det ene system til det andet af sagsbehandlere, ejendomsmæglere, bankrådgivere eller 
berigtigende advokat. Der er derfor et potentiale til forbedringer med hensyn til workflowet. 
• IT. IT bliver anvendt i vidt omfang til alle opgaver, men som ovenfor nævnt, er de interne 
systemer ikke integreret.  Hverken telefonsystemet eller IT-systemet har funktionalitet der 
muliggør en statistisk registrering af opgaverne. Opgaverne bliver udført vha. IT, men det er kun 
muligt at skaffe data om opgavernes hyppighed og udførsel via manuel optælling og statistisk 
bearbejdning.  Målinger af ejendomsmæglerne resultater udføres manuelt, hvilket er 
uhensigtsmæssigt dels fordi det kræver en arbejdsindsats at producere statistikken, og dels fordi 
det er begrænset hvor mange timer man kan afsætte på opgaven, da arbejdstiden er en knap 
faktor. 
• Motivation og mål.  Denne kategori omhandler hvordan virksomheden måler medarbejdernes 
resultater. For ejendomsmæglernes vedkommende måles resultaterne direkte på 
salgsstatistikken, idet aflønningen beregnes som en procentdel af virksomhedens bruttosalær.  
Ejendomsmæglerne er således motiveret til at bruge deres tid på købere og sælgere og ikke 
meget andet. Det øvrige personale måles ikke, og der findes ingen særlig form for motivering ud 
over den almindelige forventning, at medarbejdere naturligvis gør deres pligt efter bedste evne.  
• HR. Organisationsstrukturen, jobbeskrivelser og træning har ikke meget at sige for processerne, 
da ejendomsmæglerne, sagsbehandlerne og øvrige medarbejdere alle har en relevant uddannelse 
og træning i forhold til deres arbejdspligter eller opgaver. Der er ingen organisatorisk barriere til 
den rationelt tilrettelagte udførelse af opgaverne.  
• Regler og politikker. I forbindelse med de forretningsregler, der gælder for processerne, er 
disse i høj grad forudbestemt i henhold til den til enhver tid gældende lovgivning om handel med 
fast ejendom, hvilket ikke må afviges. Virksomheden har mulighed for at tilrettelægge egne 
regler med hensyn til hvem der må bestille varer og tjenesteydelser til virksomheden, 
underskrive kontrakter, ansætte og fyre medarbejdere med videre, hvor disse regler ikke 
umiddelbart har indflydelse på processerne. Der er ikke umiddelbart noget at bemærke med 
hensyn til forretningsregler og politikker.  
• Fysiske omgivelser/Faciliteter. De fysiske omgivelser skal forstås som de fysiske rammer for 
udfoldelsen af virksomhedens aktiviteter, som i dette tilfælde er butikkerne: Der er ikke 
umiddelbart forhold af denne type af betydning for arbejdsprocesserne. 
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3.3.4 - Hvorfor skal der handles (Pr.1.3.5 Skriv en case for action) 
Procesprojekter befinder sig ofte i en kontekst, hvor projektets videreførelse og succes afhænger af både 
organisationens nøglepersoner og medarbejdere i det hele taget. Med de analyseresultater der er tilvejebragt 
kan der formuleres et kortfattet resumé, der opsummerer argumentationen for nødvendigheden af at handle; 
for det uholdbare i at forholde sig passivt.  Der kan argumenteres for begge processers vedkommende, for 
eksempel kan der for kommissioneringsprocessen siges følgende:     
• Det er ikke muligt at udtrække specifikke data omkring antal foretagne handlinger i virksomhedens 
kommissionsproces.  Derfor har ledelsen lagt op til at der skal kunne udtrækkes mere eksakte data for at kunne 
markedsføre firmaet bedre overfor sælgere. 
• Firmaets it-struktur består af flere små Excel-baserede systemer, Navision C5 og et ejendoms-system (C & B) 
som er integreret med tinglysnings-systemet. Der er meget lidt integration på tværs og systemerne er præget af 
data-redundans, hvilket giver dobbeltarbejde for regnskab og administrationen. 
• Firmaet mister måske markedsandele. 
• Statistiske udtræk kræver en særlig ad-hoc medarbejderindsats, hvorfor det kun sjældent sker.  Virksomheden 
har ikke overblik over kvaliteten af kommissioneringsindsatsen og er ikke i stand til at justere denne optimalt. 
• Virksomhedens markedsposition overfor sælgere er måske truet, men det vides ikke, da det statistiske grundlag 
for at bedømme dette er for svagt.  
 
Der kan ligeledes skrives en case for action for salgs-processen: 
 
• Virksomhedens nuværende situation giver stor tillid til medarbejdernes måde at opnå resultater. Der er ingen 
data om hvor mange faktorer (møder, telefonopkald) der spiller ind på at få en ejendom solgt.   
• Firmaets IT-struktur består af flere små Excel-baserede systemer, Navision C5 og et ejendoms-system (C & B) 
som er integreret med tinglysnings-systemet. Der er meget lidt integration på tværs af de interne systemer. 
Systemerne er præget af data-redundans, hvilket giver dobbeltarbejde for regnskab og administrationen. 
• Statistiske udtræk kræver en særlig ad-hoc medarbejderindsats, hvorfor det kun sjældent sker.  Virksomheden 
har ikke overblik over kvaliteten af salgsarbejdet og er ikke i stand til at justere dette optimalt. 
• Virksomhedens markedsposition over for købere er måske truet, men det vides ikke da det statistiske grundlag 
for at bedømme dette er for svagt. 
 
Argumentationerne gemmes til senere anvendelse i forbindelse med posteren (plakat). 
 
3.3.5 - (Pr. 1.3.6) Skriv en vision-statement for processen 
Case for action har som en komplementær størrelse en argumentation for at handle. I visionen argumenteres 
for det ønskværdige i at handle; hvorfor det ville være gavnligt for virksomheden af gå videre med 
procesforbedringsprojektet. Der argumenteres først for kommissioneringsprocessen forbedring: 
• Ledelsen af virksomheden vil have gavn af et kontinuerlig ”apparat” til at se opfangede data om diverse 
aktiviteter og ud fra disse nye data se mere præcise mønstre og sammenhænge i forhold til hvad der tiltrækker 
sælgere. 
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• Opfangning af data skal ske i et system der er integreret med det eksisterende, eventuelt i mail- kalender 
systemet.  
• Data der opfanges skal omfatte oplysninger om potentielle sælgere der kontakter virksomheden angående en 
ejendom, de måske vil sælge. Hvem ringer m/k, hvornår, hvad fanger deres interesse. Succesraten med hensyn 
til at indgå kommissionsaftaler med nye sælgere. 
• Data skal opfanges med hensyn til retursager (ejendomme der endte med ikke at blive solgt) 
• Nemmere adgang til information om effekten af de enkelte medarbejderes indsats.   
Dernæst argumenteres for salgsprocessen forbedring:  
• Ledelsen af virksomheden vil have gavn af et kontinuerlig ”apparat” til at se opfangede data om diverse 
aktiviteter og ud fra disse nye data, se mere præcise mønstre og sammenhænge i forhold til hvad der tiltrækker 
købere. 
• Opfangning af data skal ske i et system der er integreret med det eksisterende, eventuelt i mail- kalender 
systemet.  
• Data der opfanges skal omfatte oplysninger om potentielle købere der kontakter virksomheden angående en 
ejendom der er til salg.  Hvem ringer m/k, hvornår, hvad fanger deres interesse. 
•  Succesraten for ejendomsmæglere med hensyn til at sælge ejendomme. 
• Data skal opfanges med hensyn til retursager (ejendomme der endte med ikke at blive solgt); det er det samme 
som succesraten for at få ejendommen solgt. 
• Nemmere adgang til information om effekten af de enkelte medarbejderes indsats. 
• Fakturering integreres i finanssystemet. 
3.3.6 - (Pr.1.3.6) Lav en poster med en præsentation af resultatet 
 
Metoden anbefaler at man på dette tidspunkt i analysen samler resultater op og udarbejder en 
præsentation på et enkelt ark, der på en overskuelig og overbevisende måde kommunikerer processens 
indhold, kontekst, case for action samt visionen for procesforbedringerne. Argumentationen for at 
præsentere resultaterne på denne måde er:  
• Der er stort næsten ingen der har tid eller lyst til at læse mere end en enkelt side.  
• Det er nemt at blive kontaktet, da posteren indeholder projektets kontaktinfo. 
• Er posten af høj kvalitet bliver den opstillet og lagt mærke til alle vegne i virksomheden.  
Poster for kommissioneringsprocessen findes som Bilag 7, og for salgsprocessen som Bilag 8. 
3.3.7 - Konklusion - Fase 1 
I Fase 1 er der foretaget og dokumenteret en undersøgelse af virksomhedens eksisterende processer. I 
denne forbindelse er der opstillet en datamodel (Bilag 2), som indeholder en ER-model (s. 12 & 14). 
tilknytning til ER - modellen er udarbejdet en ordliste med definitioner, og en model af de interne og 
eksterne systemer med tilhørende grænseflader (s.15), hvilket tilsammen beskriver de eksisterende 
processers delelementer, aktører og grænseflader til ikke-salgsprocesser og systemer. De relevante processer 
er blevet identificeret som kommissioneringsprocessen og salgsprocessen, og er vist i almindelige 
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blokdiagrammer (flow charts). Der er samtidigt indsamlet og bearbejdet statistiske oplysninger der sætter 
processerne i perspektiv. 
3.4 - FASE 2 
3.4.1 - Pr.2 - Vurdering af As-Is modellen 
Fase 1 havde til formål at opnå indsigt i virksomhedens processer og på baggrund af denne indsigt at 
opbygge en model af de eksisterende processer, samt foretage en foreløbig vurdering af disse. Fase 2 har til 
formål at udbygge modellen vha. WPM-diagrammer, udarbejde en endelig vurdering, samt at opsummere 
eventuelle forbedringsforslag som måtte være opstået undervejs. Fase 2 består af flere trin eller aktiviteter, 
der gennemgås i det følgende.  
 
Figur 12 
3.4.2 - Pr.2.1 Tegn WPM-diagrammer for processerne 
I denne del af processen opbygger man de egentlige WPM-diagrammer (Swim-Lane Diagrams) eller, efter 
den engelske betegnelse Workflow Process Model Diagrams. Et WPM-diagram består af lodrette eller 
vandrette baner, hvor hver bane svarer til en aktør, person, organisation eller et system. En anden betegnelse 
for denne type diagram er cross-functional (Damelio, 1996, s.38), hvilket betyder tværfunktionelt, ud fra den 
betragtning, at hver bane svarer til en funktion, som udføres af en person, organisation eller system. Formålet 
er at give et grafisk indtryk og overblik over processernes nuværende tilstand, med fokus på 
procesdeltagernes deltagelse i processen. Ifølge Sharp og McDermott (Sharp, et al., 2001, s. 137).kan WPM-
diagrammer udarbejdes i tre niveauer afhængigt af detaljeringsgraden: niveau 1 (Hand-off), niveau 2 
(milestone  level) og niveau 3 (task level) . Hvad betyder disse 3 betegnelser? 
Niveau 1 – Hand-off. 
Hand-off  betyder i denne sammenhæng, at man giver bolden videre til en anden aktør i processen, sådan at 
et niveau 1 diagram i høj grad fokuserer på, hvordan strømmen i processen skifter fra den ene til den anden 
aktør. Aktivitetskasserne er meget summariske og indeholder mange trin og sub-processer, men det vigtige 
er at kunne overskue, hvor en aktørs output bliver til en anden aktørs input. For eksempel ses et trin der 
hedder ”Skriv udkast til kommissionsaftale”, hvor denne aktivitet indeholder flere delopgaver og deltrin. I 
forbindelse med et Niveau 1 diagram fokuserer man på, at når slutsedlen er skrevet i udkast, skal den videre 
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til køberen, som herefter overvejer købet, hvilket ligeledes vises som en enkelt aktivitetskasse. Denne type 
diagram er den vigtigste type af WPM-diagrammer og er den mest udbredte.  
Niveau 2 – milestone level 
WPM-diagrammer på niveau 2 fokuserer på processen i en højere detaljeringsgrad og viser for eksempel,  
1. steder i processen, hvor der opnås en milepæl,  
2. hvor beslutninger der har betydning for strømmen findes,  
3. hvordan overgange fra en aktør til en anden fungerer i detaljen, og/eller  
4. endelig vises løkker, dvs. en sekvens af aktivitet der gentages.  
Niveau 2 diagrammer er ofte 3 til 5 gange større i omfang end niveau 1- WPM-diagrammer. 
Niveau 3 – task level. 
Hvor niveau 1 og 2 viser hvad der sker, viser niveau 3, hvordan det sker. En aktivitetskasse fra et niveau 1 
eller 2 diagram, kan videreopdeles i delopgaver, der på en detaljeret måde viser, hvordan man færdiggør 
milepæle-aktiviteterne: dvs. delopgaver som ”gem dokument”, ”opret aftale i kalenderen”, ”hent 
tingbogsoplysning” etc.  Derimod består en aktivitet som ”skriv udkast til slutseddel” af en række 
delopgaver, som blandt andet kunne være ”hent tingbogsoplysninger”, ”hent restgældsoplysninger”, ”beregn 
ny bruttohusleje”, ”gem slutseddel udkast”, ”mail udkast til køber”, etc., hvorved et niveau 3 WPM-diagram 
kommer til at ligne en række arbejdsinstrukser. I praksis anvendes niveau 3 WPM-diagrammer for en mindre 
del af den samlede proces, typisk for de dele der er komplekse og kritiske. 
 
Med hensyn til det aktuelle projekt, vurderes det, at en højere detaljeringsgrad er unødvendig for forståelsen 
af processerne, hvilket er formålet med fase 1 og 2 Der vil derfor ikke blive brugt ressourcer på at tegne 
processen i niveau 2 eller 3. 
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Figur 13 
 
Processen ”At tage en fast ejendom i kommission” ses som WPM-diagram i bilag 9 hvor diagrammet er 
opbygget i overensstemmelse med proceduren vist i Pr.2.1 - Workflow Proces-modellering.  
Det første trin Brainstorming: opgaver eller trin udføres med udgangspunkt i det procesdiagram tidligere 
opstillet i trin Pr.1.2.4 - Omform klynger til processer og navngiv dem. I dette diagram findes en række 
kasser der som tidligere nævnt blev valgt ud fra det princip, at det forrige trins output skal være det 
efterfølgende trins input.  Trinnene er endvidere allerede opstillet i logiske sekvenser, der repræsenterer den 
kæde af handlinger der forventes for at opnå processens resultat. Trinene kan derfor umiddelbart anvendes i 
forbindelse med at opbygge WPM-diagrammet.  Det næste skridt i at tegne WPM-diagrammet består i at 
opdele diagrammet i vandrette baner, kaldet swim-lanes (svømmebaner eller blot baner).  Hver bane 
tilknyttes en procesdeltager eller aktør, idet hensigten med baner er visuelt at vise en afgrænsning af 
aktørernes råderum. Aktører handler kun indenfor rammerne af deres bane og er passive, når ”kursoren” er 
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løbet videre. I den aktuelle proces kan følgende aktører identificeres: 1) Køber, 2) sælger, 3) sekretær, 4) 
ejendomsmægler, 5) sagsbehandler, 6) annoncemediet, idet hver aktør tildeles en bane.  
Der er 2 indgange til processen, hvor den ene indgang består i at en potentiel sælger kontakter virksomheden 
for at høre nærmere om salgsemnerne, betegnet [1b] og den anden, betegnet [1a] består i, at en køber 
henvender sig, hvor det imidlertid viser sig, at han eller hun egentligt først skal have solgt en ejendom, før 
man kan gå videre men købsplaner. I begge tilfælde sker henvendelsen som et telefonopkald eller e-mail. I 
procesterminologi er der tale om trigger-hændelser, dvs. hændelser som aktiverer processer.  Herefter sker 
der en såkaldt Hand-off , hvilket kunne oversættes som afhændelse, men i virkeligheden betyder give bolden 
videre. Vi foretrækker i det følgende at skrive at går videre. I datamæssig sammenhæng bemærkes, at der 
ikke er overblik over antallet af henvendelser eller deres fordeling pr. medie. [2] er sekretærens input om 
kundens henvendelse, og outputtet bliver at give kunden videre til en ejendomsmægler. Kunden kaldes 
herefter Sælger, da der er tale om en potentiel ejendomssælger. Sælger gives videre ved at sende en e-mail til 
en fælles e-mailliste, hvor sælgeren tildeles den ejendomsmægler der reagerer hurtigst. Sekretæren giver 
sælgeren videre til den pågældende ejendomsmægler, som overtager kontrollen [3]. Ejendomsmæglerens 
input er den tildelte sælger, og outputtet bliver en besigtigelse af ejendommen og et tilbud til sælger om at 
udarbejde en salgsvurdering. Sælger overtager nu kontrollen [4] og overvejer om han eller hun ønsker en 
salgsvurdering. Inputtet er ejendomsmæglerens besigtigelse af ejendommen og outputtet er enten en 
beslutning om at afbryde processen eller at bede om en salgsvurdering.  I datamæssig sammenhæng er der 
intet overblik over hvilken ejendomsmægler, der har taget sig af sælgeren, og om sælgeren har anmodet om 
en salgsvurdering. Hvis processen ikke afbrydes på dette tidspunkt, går kontrollen tilbage til 
ejendomsmægleren [5]. Inputtet til ejendomsmægleren er anmodningen om en salgsvurdering, hvor outputtet 
er en færdig salgsvurdering, som er sælgeren i hænde. Kontrollen går videre til sælgeren [6], idet inputtet er 
salgsvurderingen, og outputtet er en beslutning om at gå videre eller ej. Sælgeren overvejer, om han eller hun 
er tilfreds med den pris, som ejendomsmægleren vurderer ejendommen kan sælges for samt det kontante 
overskud.  På dette tidspunkt kan sælgeren vælge at afbryde processen eller anmode om et udkast til en 
kommissionsaftale. I datamæssige sammenhæng er der ikke overblik over antallet af igangværende 
processer, der afbrydes på dette stade.  Hvis processen ikke afbrydes går kontrollen videre til 
ejendomsmægleren, som udarbejder et udkast til en kommissionsaftale [7]. Inputtet til ejendomsmægleren er 
en anmodning om et udkast til en kommissionsaftale, og outputtet er et udkast til kommissionsaftalen som er 
sælgeren i hænde. Herefter går kontrollen tilbage til sælgeren [8]. Inputtet for sælgeren er et udkast til en 
kommissionsaftale og outputtet er en underskrevet kommissionsaftale. Sælgeren overvejer om 
kommissionsaftalen skal underskrives, og enten underskriver sælger aftalen eller afbryder processen.  Hvis 
processen ikke afbrydes, går kontrollen videre til sagsbehandleren [9], som opretter ejendommen som 
salgsemne. Herefter går kontrollen videre til en anden proces, salgsprocessen.  
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Processens resultat er at en ejendom er taget i kommission og nu er til salg. I en datamæssig sammenhæng 
bemærkes, at det med den nuværende proces er muligt at tælle antallet af underskrevne kommissionsaftaler, 
men det er ikke umiddelbart muligt at konstatere en nærmere sammenhæng mellem på den ene side trigger-
hændelser og på den anden side proces-stop undervejs eller processens endelige resultat. Processens 
effektivitet kan således ikke vurderes på anden måde end, at man har kendskab til månedens tilgang af 
salgsemner, uden at det er muligt at vide noget om, hvordan virksomhedens indsats i form af tid og 
omkostninger fordeles på det endelige resultat.   
En foreløbig vurdering kan give anledning til nogle forslag med henblik på at forbedre processens 
dataindsamlingsaspekt. Der bør indføres mekanismer i processen, der indsamler data i følgende 
sammenhænge. Der bør være sporbarhed, sådan at henvendelser i form af trigger-hændelser kan forbindes 
med det endelige resultat, alternativt med det punkt i processen, hvor processen afbrydes. Der skal også være 
sporbarhed, sådan at resultater og processtop undervejs kan spores tilbage til den eller de medarbejdere der 
på det pågældende tidspunkt havde kontrollen med processen. De opsamlede data bør gemmes på en måde, 
der sikrer, at der umiddelbart er tale om information om virksomheden der kan indgå i den almindelige 
planlægning. 
 
Processen ”At sælge en fast ejendom” ses som WPM-diagram i Bilag 10 hvor diagrammet på samme måde 
som ovenfor opbygges i overensstemmelse med proceduren vist i Pr.2.1 - Workflow Proces-modellering.  På 
samme måde som tidligere tages udgangspunkt i diagrammet opbygget i proceduren Pr.1.2.4 - Omform 
klynger til processer og navngiv dem, hvor de enkelte kasser bindes sammen i logiske sekvenser og placeres 
i WPM-diagrammet, der forsynes med baner, svarende til deltagerne eller aktørerne. Aktørerne i denne 
proces er 1) Ejendommens sælger, 2) Ejendommens køber, 3) ejendomsmægler, 4) sagsbehandler, 5) 
sekretær, 6) købers pengeinstitut, 7) sælgers pengeinstitut, 8) købers advokat.   
Processen har én indgang eller trigger-hændelse, betegnet som [1], som muligvis kunne betragtes som en 
dobbeltindgang; Køberen har set en annonce og henvender sig telefonisk eller på mail. Alternativt sker 
henvendelse, fordi køberen kender virksomheden og henvender sig for at spørger om der skulle være noget 
til salg, som kunne være af interesse for kunden.  Denne hændelse har som output et opkald eller e-mail til 
sekretæren.  Den næste hændelse [2] er at sekretæren modtager henvendelsen og fordeler denne til den 
ejendomsmægler, der er hurtigst til at reagere. Inputtet er et opkald eller e-mail, og outputtet er at køberen er 
fordelt til ejendomsmægleren.  Herefter forgrener kontrollen sig direkte til ejendomsmægleren [3b], som 
træffer en aftale med køberen om at fremvise ejendommen, og/eller [3a] til sekretæren, som udsender en 
salgsoplysning og derefter fordeler køberen videre til ejendomsmægleren [3b].  Inputtet til [3b] er at køberen 
er fordelt til ejendomsmægleren og outputtet er, at ejendomsmægleren har truffet en aftale med køber om at 
bese en ejendom. I datasammenhæng, mangler der data om antallet af indkomne henvendelser fordelt på 
mediet fra interesserede køber, samt ligeledes data om hvilke købere der har en aftale med hvilke mæglere 
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om at bese hvilke ejendomme. Det næste skridt [4] er at fremvise ejendommen.  Inputtet er aftalen om at 
fremvise ejendommen, outputtet er, at ejendommen er blevet fremvist. Denne handling tilskrives 
ejendomsmægleren som den aktive part selv om køberen også handler ved at se på ejendommen, hvorfor 
aktiviteten optræder i begges baner. Hvis køberen på dette tidspunkt ikke afbryder processen pga. manglende 
interesse for den fremviste ejendom, vil han eller hun anmode om et udkast til en slutseddel, som udformes 
som et købstilbud [5]. Inputtet er besigtigelsen af lejligheden og outputtet er en anmodning om et udkast til et 
købstilbud.  I datamæssig sammenhæng mangler virksomheden her en mekanisme til opsamling af data 
vedrørende, hvor mange besigtigelser medfører anmodninger om købstilbud.  Herefter går kontrollen videre 
til ejendomsmægleren i [6], hvor der udfærdiges et udkast til en købsaftale. Inputtet er en anmodning om et 
udkast til et købstilbud, og outputtet er udkastet. Overgang fra [6] til de næste skridt er lidt mere kompliceret 
end normalt, idet der forgrenes til 3 samtidige skridt: [7] køber overvejer at underskrive købstilbuddet, [8] 
købers bank overvejer at godkende købstilbuddet og [9] købers advokat overvejer at godkende købstilbuddet.  
Alle aktivitetskasser har det samme input: udkastet til købstilbud. [8] og [9] har begge en godkendelse som 
output, eller en afvisning. Både [8] og [9] fører videre til [7], hvor køber overvejer at skrive under, hvilket 
skyldes den omstændighed, at køber i den sidste ende har beslutningskompetencen.  Såfremt køber fortryder 
købet, kan han eller hun på nuværende tidspunkt afvise at underskrive købstilbuddet, hvilket medfører et stop 
for processen.  I datamæssig sammenhæng mangler der i denne forbindelse en mekanisme til opsamling af 
data, der viser antallet og fordelingen af godkendelser/afvisninger fra bank og advokat, samt købers endelige 
beslutning. Såfremt der forligger godkendelser fra advokat og pengeinstitut, og fortryder køber ikke, bliver 
købstilbuddet underskrevet [10]. Denne aktivitets output er et underskrevet købstilbud. 
Kontrollen går videre til [11] Ejendomsmægler underretter sælger og sælgers bank, hvor inputtet er et 
underskrevet købstilbud, og outputtet er, at sælger og sælgers bank underrettes og forevises det underskrevne 
købstilbud. Kontrollen går videre til 2 samtidige aktiviteter: [13] sælgers bank overvejer købstilbuddet, og 
[12] sælger overvejer købstilbuddet. [13] har købstilbuddet som input og en godkendelse af handlen som 
output. Kontrollen går videre til [12], hvor sælger må afvente bankens stillingstagen, før han eller hun selv 
kan beslutte sig. I datamæssig sammenhæng mangler der en mekanisme til opsamling af data, der viser om 
sælgers bank godkender eller ikke godkender købstilbuddet. Med en godkendelse af handlen som output går 
kontrollen videre til aktivitet [14] sælger underskriver købsaftalen. Denne aktivitet kan kun gå videre såfremt 
begge betingelser er til stede og har et sælger-underskrevet købstilbud som output.  Kontrollen går videre 
herfra til [15], sagsbehandleren, der underretter køber, dennes banker og advokaten. Kontrollen går fra [15] 
til 4 samtidige aktiviteter: [16] køber underrettes om accept/afvisning af tilbuddet, [17] sagsbehandler 
udsteder en salgsfaktura,[18] købers bank deponerer udbetalingen, og [19] advokaten berigtiger handlen. 
[18] aktiviteten købers bank deponerer udbetaling går videre til [20] Ejendomsmægler modtager deponerede 
midler (udbetaling). [17] har som output en salgsfaktura, der opkræver ejendomsmæglerens honorar med 
moms samt diverse udlæg efter aftale.  Set fra virksomhedens synsvinkel er dette punkt kulminationen af 
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processens arbejde: den deponerede udbetaling, der modsvarer indtægten fra fakturaen. Men overordnet set 
er processens resultat en solgt ejendom, hvilket er formålet med processen. Data der ikke bliver opsamlet her 
er hvordan honoraret fordeles mellem virksomheden og de enkelte mæglere involveret i salget. Der er 2 
mæglersatser, 13,5 % af honoraret for den mægler der får ejendommen i kommission og 20 % for den 
mægler der sælger ejendommen. Disse data indsamles manuelt ved månedens udgang som grundlag for 
lønberegningen, men kan vanskeligt anvendes i andre sammenhænge uden en større manuelt baseret 
bearbejdning.  
På same måde som i forbindelse med den tidligere omtalte proces (kommissionsprocessen) kan en 
foreløbig vurdering give anledning til nogle forslag med henblik på at forbedre processens 
dataindsamlingsaspekt. Der mangler mekanismer i processen til at indsamle data, der muliggør sporbarhed, 
sådan at henvendelser i form af trigger-hændelser kan forbindes med det endelige resultat, alternativt med 
det punkt i processen, hvor processen afbrydes. Der skal også være sporbarhed, sådan at resultater og 
processtop undervejs kan spores tilbage til den eller de medarbejdere, der på det pågældende tidspunkt havde 
kontrollen med processen. De opsamlede data bør gemmes på en måde, der sikrer, at der umiddelbart er tale 
om information om virksomheden der kan indgå i den almindelige planlægning. 
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3.4.3 - Pr.2.2 - Afsluttende vurdering af As-Is modellen 
 
Dette afsnit må ses som en afslutning på As-Is fasen, og hvad der er opnået indtil videre. As-Is fasen havde 
til formål at give os en indsigt i den pågældende virksomhed, således at der helst ikke er nogle dele af den 
som er overset. Derfor har vi kortlagt de dele der vedrører kommissionerings- og salgs-processen og kan 
kigge tilbage i opgaven, hvis der skulle opstå tvivl om, hvilke dele der kunne overses. 
 
Figur 14 
3.4.4 - Pr.2.2.1 Overvej projektets tilgang og retning 
 I dette punkt af den samlede arbejdsproces, er det værd at se på hvilke alternativer til at arbejde videre med 
projektet, der kunne være fornuftige at følge: 
1. Droppe processen: Analysen har vist, at selve processen er overflødig, og at den optimale 
fremgangsmåde ville være at afskaffe processens eksistens i virksomheden. Hermed kan både 
procesforbedringsprojektet samt processen afskaffes.  
2. Outsource: Dette kunne være tilfældet, hvis det fra virksomhedens side blev besluttet at et billigere 
og lige så tilstrækkeligt alternativ ville være at uddelegere processen til en fremmed virksomhed.   
3. Lade projektet ligge: Processen er forstået og skal ikke laves om. Processen dækker de behov der 
skal dækkes, og der er ingen mulighed for at processen kan ændres til det bedre. 
4.  Forbedre: Den grundlæggende struktur i processen er i orden, men specifikke forbedringer er 
ønskværdige. 
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5. Re-designe: Processen er så uhensigtsmæssigt opbygget, at den fuldstændig må re-designes. 
I forbindelse med den pågældende virksomhed, kan der vurderes på følgende måde: For det første er det 
udelukket at afskaffe processerne, da de udgør virksomhedens kerneaktivitet: at sælge ejendomme. For det 
andet kan der ikke være tale om at re-designe processerne, da ejendomsmægler-virksomheden er reguleret af 
lovgivningen og proces-indholdet derfor i høj grad er forudbestemt. At lade projektet ligge kan ikke komme 
på tale, da den foreløbige vurdering netop viser, at der er meget der er mangelfuldt i datamæssig 
sammenhæng.  At outsource salg og kommissionering er allerede en mulighed, da dette koncept kaldes 
franchising. Ledelsen ønsker imidlertid ikke at outsource salgs- og kommissioneringsprocesserne, hvorfor 
denne mulighed ikke kommer på tale.  Den sidste mulighed er at forbedre processerne, hvilket svarer til 
ledelsens ønsker og er i overensstemmelse med resultatet af den foreløbige analyse. At forbedre processerne 
som aktivitet tager hensyn til virksomhedens lovmæssige begrænsninger, er mindre omfattende og mindre 
risikofyldt.  
Et forslag der bør overvejes nærmere er tilkøb af virksomhedssystemer; dvs. CRM-systemer eller ERP-
systemer. ERP-systemer kan være meget ressourcekrævende at indføre, hvorfor en beslutning af en så 
radikal karakter må finde sted på grundlag af en nærmere undersøgelse og en investeringskalkule, der gør 
rede for investeringens nutidsværdi, hvor alle nutidige og fremtidige pengestrømme er medtaget. Allerede 
fordi virksomheden er relativ lille, er der en formodning om, at et ERP-projekt ikke er en hensigtsmæssig 
måde at løse virksomhedens behov for dataindsamling og produktion af information på. CRM-systemer5 kan 
til gengæld være mindre omfattende at indføre og findes i flere målestoksforhold. Herudover findes der 
open-source CRM-systemer, der ikke er særlig omkostningskrævende i anskaffelse. Alle systemer er 
imidlertid ressource-krævende at indføre, og det vil igen bero på en nærmere analyse og udarbejdelse af en 
investeringskalkule, om et CRM-projekt kan anbefales. Under alle omstændigheder er muligheden klart 
tilstede og kan nærmere overvejes i fase 3, hvor To-Be-processen udvikles.   
 
3.4.5 - Pr.2.2.2 Identificere Leverage points 
                                                           
5
 CRM er en forkortelse som i nogle kredse opfattes som Customer Relationship Management og i andre som 
Customer Relationship Marketing. Under alle omstændigheder er der tale om en praksis med fokus på virksomhedens 
kunder (Customer-centric business practice). 
Der tales om CRM i tre niveauer: 
CRM Niveau Karakteristik 
Strategisk Et top-down perspektiv på CRM, der ser CRM som en kundefokuseret strategi, der har til 
hensigt at tiltrække nye og fast holde eksisterende kunder.   
Operationel Et perspektiv på CRM, der fokuserer på CRM som ramme for automatiseringsprojekter i 
forbindelse med virksomhedens betjening af kunder, marketing til kunder eller direkte salg til 
kunder.  
Analytisk Et bottom-up perspektiv på CRM, der fokuserer på udnyttelsen af kundedata i strategisk og 
taktisk planlægning. (data-mining)  
 
Ledelsens ønsker om bedre registrering af data om kundebetjeningsprocessen samt en bedre udnyttelse af data som 
information tyder på et behov som kunne opfyldes ved hjælp af Analytisk CRM.  (Buttle, 2004) 
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Det næste trin handler om at finde leverage points, dvs. punkter eller steder i processen der har 
uforholdsmæssig indflydelse på hele processen. Sharp og McDermott illustrerer denne pointe med Pareto 
princippet, som giver udtryk for den betragtning, at 80 % af én størrelse skyldes 20 % af en anden. I denne 
sammenhæng kunne man sige, at 80 % af problemerne med processerne skyldes 20 % af processen, eller 
mere udpræget, 90 % / 10 % fordeling (Sharp, et al., 2001, s.225).  
 Leverage kan oversættes med løftestangsprincippet, sådan, at et leverage point er en del af processen, der 
ikke fylder særligt meget men forårsager en uforholdsmæssig stor del af problemerne. I forbindelse med 
ejendomsformidlingsvirksomheden kan der vanskeligt peges på et enkelt punkt eller to, der er indflydelsesrig 
på den omtalte måde. Der er til gengæld identificeret en række punkter, hvor processen savner mekanismer 
til at fange og opbevare vigtige data, men intet enkelt punkt kan betragtes som afgørende i dette lys.  
 
3.4.6 - Pr.2.2.3 Vurdering af Enabler Faktorer 
 
Enabler-faktorer er tidligere omtalt, Enablers defineres som faktorer der fremmer udførelsen af det 
arbejde som arbejdsprocesserne medfører: Der er seks forskellige faktorer som er værd at se på, når en 
afgørelse skal tages om hvordan status på proces-udvikling er, og hvordan den skal fortsætte. 
1. Process workflow design (Aktører, trin og flow.) 
2. IT (Programmer, databaser, computere og andre værktøjer, netværk) 
3. Motivation og målinger (metoder til belønning og straf.) 
4. Human ressource (organisatorisk struktur, jobtyper, evner og træning.) 
5. Regler og politikker (egenudviklede eller eksterne rettesnore og guidelines.) 
6. Faciliteterne (arbejdspladsens layout, design og udstyr) 
 
Hvortil kommer tre grupper af afgrænsninger for processerne, der afsætter rammerne indenfor hvilke 
processerne fungerer. Afgrænsningerne kunne med fordel betegnes som organisatoriske faktorer, der er tale 
om: 
1. Virksomhedens formål, strategi, mål og målsætninger. 
2. Processens mål og målsætninger. 
3. Organisationens kultur, kærnekompetencer og styringssystemer.  
 
Processernes afgrænsninger samt enablers udgør processens kontekst i virksomheden. Konteksten er 
således to-ledet. Det ene led er afgrænsningerne, dvs. processen har ganske specifikke formål på et bestemt 
sted og tid, hvor det andet led er de specifikke enabler-faktorer, der fremmer processen.  Virksomhedens 
formål er at formidle omsætning af fast ejendom i Storkøbenhavn. De konkrete mål er at kommissionere og 
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sælge ejendomme, og målsætningen er at opnå og udvide sin markedsandel. Kommissioneringsprocessens 
mål er at tage ejendomme i kommission, hvor salgsprocessen er at sælge ejendomme. Virksomhedskulturen 
er ikke nærmere undersøgt, men virksomhedens kernekompetence er formidlingen af fast ejendomme. 
Styringssystemer er ad-hoc, som det ofte er tilfældet for små virksomheder. 
Formålet på nuværende tidspunkt er at genoptage den tidligere påbegyndte vurdering af Enablers, for at 
bekræfte og/eller udvide de tidligere udarbejdede punkter vha. af en udførlig tjekliste, som imidlertid ikke vil 
blive gengivet. De reviderede vurderinger kan ses at være som følger, med det nye understreget. 
1. Workflow. Processerne er ikke umiddelbart integreret med de forskellige interne systemer (jfr. 
Systemdiagrammet (Bilag 1, s.15). Faktureringssystemet er hverken integreret med mæglersystemet 
(C&B) eller økonomisystemet (Navision C5).  Arbejds-flowet i processerne bæres manuelt videre fra 
det ene system til det andet af sagsbehandlere, ejendomsmæglere, bankrådgiver eller berigtigende 
advokat. Der er derfor et potentiale til forbedringer med hensyn til workflowet. I forbindelse med de 
mange steder hvor processen kan afbrydes, er der ingen mekanisme til at opsamle og gemme data.  
2. IT. IT bliver anvendt i vidt omfang til alle opgaver, men som ovenfor nævnt, er de interne systemer 
ikke integreret.  Hverken telefonsystemet eller IT-systemets funktionalitet muliggør en statistisk 
registrering af opgaverne. Opgaverne bliver udført vha. IT, men det er kun muligt at skaffe data om 
opgavernes hyppighed og udførelse via manuel optælling og statistisk bearbejdning.  Målinger af 
ejendomsmæglernes resultater udføres manuelt, hvilket er uhensigtsmæssigt dels fordi det kræver en 
arbejdsindsats at producere statistikken, og dels fordi det er begrænset, hvor mange timer man kan 
afsætte på opgaven, da arbejdstiden er en knap faktor. Ledelsen har besluttet at mail-systemet ikke 
vil blive ændret, dvs. at Outlook-klienten og Exchange-serveren beholdes som 
kommunikationssystem, hvilket giver mulighed for at overveje at anvende Exchange-baserede 
kollaborative løsninger i den fremtidige proces. 
3. Motivation og målinger.  Denne kategori omhandler, hvordan virksomheden måler medarbejdernes 
resultater. For ejendomsmæglernes vedkommende måles resultaterne direkte på salgsstatistikken, 
idet aflønningen beregnes som en procentdel af virksomhedens bruttosalær.  Ejendomsmæglerne er 
således motiveret til at bruge deres tid på købere og sælgere og ikke meget andet. Det øvrige 
personale måles ikke, og der findes ingen særlig form for motivering ud over den almindelige 
forventning, at medarbejdere naturligvis gør deres arbejde efter bedste evne.  
4. HR. Organisationsstrukturen, jobbeskrivelser og træning har ikke meget at sige for processerne, da 
ejendomsmæglerne, sagsbehandlerne og øvrige medarbejdere alle har en relevante uddannelse og 
træning i forhold til deres arbejdspligter eller opgaver. Der er ingen organisatorisk barriere til den 
rationelt tilrettelagte udførelse af opgaverne.  
5. Regler og politikker. I forbindelse med de forretningsregler, der gælder for processerne, er disse i 
høj grad forudbestemt i henhold til den til enhver tid gældende lovgivning om handel med fast 
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ejendom, hvilket ikke må afviges. Virksomheden har mulighed for at tilrettelægge egne regler med 
hensyn til, hvem der må bestille varer og tjenesteydelser til virksomheden, underskrive kontrakter, 
ansætte og fyre medarbejdere med videre, hvor disse regler ikke umiddelbart har indflydelse på 
processerne. Der er ikke umiddelbart noget at bemærke med hensyn til forretningsregler og 
politikker.  
6. Fysiske omgivelser. De fysiske omgivelser skal forstås som de fysiske rammer for udfoldelsen af 
virksomhedens aktiviteter, som i dette tilfælde er butikkerne som sådan.  Der er ikke umiddelbart 
forhold af denne type af betydning for arbejdsprocesserne. 
 
Den foreløbige vurdering bliver ikke meget anderledes på dette tidspunkt, idet processen i høj grad lider 
under, at der ikke findes mekanismer til måling af processens aktivitetsniveau på forskellige punkter i 
arbejds-flowet, specielt de punkter hvor processerne afbrydes. Dette medfører desværre, at ledelsen ingen 
mulighed har for at optimere processerne på en kontrolleret måde, idet man ikke har målinger der kunne vise 
effekten af procesændringerne.   
 
3.4.7 - Pr.2.2.4 Vurdering af individuelle trin 
Med dette menes, at man på nuværende tidspunkt bør gennemgå og vurdere hvert enkelt trin i processen vha. 
en række spørgsmål. Dette trin kan ligesom det forrige trin være meget tidskrævende, hvorfor det kun kan 
anbefales at gennemføre for de allervigtigste processer og procestrin. De spørgsmål man i givet fald ville 
stille er: 
1. Et dette trin nødvendigt? 
2. Giver det et resultat der kan bruges 
3. Er det noget som en rimelig forbruger vil give penge for? 
4. Udføres det af den bedst egnede aktør. 
5. Er der hand-offs, der medfører en risiko for fejl? 
6. Bliver processen triggered på den bedst egnede måde? 
7. Finder trinnet sted på det bedst egnede punkt i processen? 
8. Er dette trin implementeret på den bedst egnede måde? 
En kort gennemgang af processerne afslører ikke nyt, idet processerne i overordnet forstand er 
samfundsmæssigt bestemt, og består af trin, der ikke kan undværes eller ændres, dog er det stadig sådan, at 
processerne ikke måles hensigtsmæssigt, hvilket der vil blive fokuseret på, når procesforbedringerne 
designes.  
 
3.4.8 - PR. 2.2.5 Konklusion - Fase 2 
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I fase 2 (Vurdering af As-Is-modellen) er der tegnet og beskrevet WPM-diagrammer vedrørende salgs-
processen og kommissioneringsprocessen, der blev identificeret og foreløbigt vurderet i Fase 1 (Konstruktion 
af As-Is-modellen). WPM-diagrammerne er af typen niveau 1 (Hand-off) diagrammer, idet niveau 2 og 3 
blev anset for at være unødigt detaljerede.  Et gennemgående træk ved arbejdsprocesserne er, at de følger 
regler fastsat af tilsynsmyndigheden med ejendomsmæglere samt lovgivning om ejendomsformidling. Der er 
derfor færre muligheder for at foretage grundlæggende ændringer af processerne.  Processerne befinder sig i 
en bestemt kontekst, hvor formålet med virksomheden er formidling af fast ejendom, at målet er at sælge 
ejendommen. Fremgangsmåden er den samme for alle andre virksomheder i branchen. Interne IT-systemer, 
der bruges til forskellige trin i processerne, er ikke integrerede, og de indsamler ikke data af betydning 
bortset fra selve transaktionen, dvs. fakturaen og dokumenter med væsentlige funktioner som 
slutseddelkommissionsaftale. Ejendomme oprettes i flere systemer, og fakturaer oprettes i Excel, men skal 
genindtastes i mæglerhonorarkontrolsystemet (Excel) og i Navision C5. Der forefindes således ikke data, der 
belyser antallet af kommissionsaftaler, antallet af henvendelser, typer af henvendelser, henvendelser i 
relation til medarbejdere, antallet af slutsedler, antallet af fremvisninger, osv. Der er taget stilling til hvilken 
vej projektet skal gå, idet det er valgt at forbedre processerne og ikke sløjfe processen eller projektet, 
outsource eller re-designe processen. Idéer til forbedringer handler hovedsageligt om måder at opsamle data 
på i kritiske steder i processen, der i meget høj grad udgøres af handlinger der afbryder processen.  Der er 
også præsenteret forslag om at indføre et CRM-system til at varetage arbejdet med kunder og 
kunderelationer. Der er dog taget forbehold for at det ikke nødvendigvis er en økonomisk hensigtsmæssig 
løsning for en virksomhed i denne størrelsesorden. 
 
3.5 - FASE 3 
 
3.5.1 - Pr.3 - Udvikling af To-Be modellen 
 
Fase 3 kaldes At karakterisere og designe To-Be processen, hvilket er oversat til Udvikling af To-Be 
modellen. Denne fase har følgende formål: 
 
1. At beskrive de vigtigste træk ved den fremtidige procesmodel via enabler-faktorer, dvs. workflow-
design, IT, motivation, HR, regler og politikker og de fysiske rammer. 
2. Udvikling af WPM-diagrammer, der beskriver processen i flere detaljeringsgrader (niveau 1, 2 3), og 
der implementerer de ønskede træk ved processen eller processerne. 
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Formålet med fase 3 er ikke at udarbejde en kravspecifikation for et nyt projekt, men at tilvejebringe et 
grundlag der kan bruges til at arbejde videre mod en kravspecifikation for et nyt eller forbedret system. Det 
endelige produkt af fase 3 er WPM-diagrammer for de fremtidige processer, idet det bemærkes, at WPM-
diagrammer ikke er blok-diagrammer, som beskriver programlogik (Sharp, et al., 2001 s.298). WPM-
diagrammer på alle niveauer er højniveau-diagrammer, der ikke egner sig til at kode efter.  
Fase 3 fremgår af Figur 15:  
 
 
Figur 15 
 
3.5.2 - Pr.3.1 Gennemgå det eksisterende materiale, idéer samt Best Practice 
Et gennemgående træk ved analysen af de bestående processer er, at det ville være hensigtsmæssigt at 
kunne etablere en form for sporbarhed i kundebehandlingen, dvs. det skal være muligt at følge en specifik 
kundes forløb i virksomheden, hvad enten der er tale om at vedkommende er køber eller sælger. Sporbarhed 
skal være relateret til de medarbejdere, sagsbehandlere og ejendomsmæglere, der taler og skriver med 
vedkommende. Denne sporbarhed ville være udtryk for at ”systemet” opsamler og gemmer data, der 
karakteriserer kundebetjeningsprocessen, og som vil være til stede på anden måde end blot som data. 
Formålet med at gemme disse relativt store mængder data er at give virksomheden adgang til information om 
kundebetjeningsprocesserne, der gør det muligt at tilrettelægge planer og strategier til optimering af 
processerne. Medarbejderne, kunderne og resultaterne skal kunne måles og vejes, og oplysninger om dette 
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skal være til stede på en måde, så de umiddelbart kan hentes, uden at det er nødvendigt at etablere et 
miniprojekt til formålet. Der er 3 forslag til løsning af denne problematik: 
1. Udvidelse (add-in) til Outlook og Microsoft Exchange (Brug det eksisterende IT-system): 
a. Der skal laves en udvidelse af Outlook, hvori sagsbehandlerne kan  registrere hvem der 
ringer ind til firmaet (m/k, køber, sælger), hvad deres formål er med opkaldet, og hvad 
tid på dagen de ringer.  
b. Der skal også laves en udvidelse af Outlook, hvori der bliver noteret, hvis den 
potentielle køber mister sin interesse for at købe. Her skal ejendomsmægleren registrere 
afstemme om det var (m/k), ca. alder samt hvilken type ejendom vedkommende var 
interesseret i at købe.  
c. Vores mål med dette projekt er at skabe et Outlook-baseret administrationssystem til at 
indhente oplysninger, som virksomheden kan bruge til at gennemføre bedre 
markedsføring og til have større kendskab til deres egne medarbejdere. Der er 
forskellige områder i virksomheden, som bliver vurderet efter skøn i forhold til hvordan 
godt det går. Det eneste der med sikkerhed bliver målt på er salg og formidling af 
ejendomme. 
2. Erhvervelse og tilpasning af CRM-systemer (tilkøb af nyt, eventuelt som open-source). De 
formål som virksomheden efterløser minder i høj grad om funktioner som stilles til rådighed af 
Analytisk CRM. (Buttle, 2004) 
3. Erhvervelse af C&B Professional (nuværende leverandør, men nyere produkt)6 som er en web-
baseret ASP-løsning (ASP: Application Service Provider).  
4. Endelig skal den nuværende arbejdskrævende fakturaproceduren ændres således, at fakturaen 
udstedes i økonomi-systemet. Denne ændring sikrer, at fakturaen ikke først indtastes i Et Excel-
regneark for derefter at blive indtastet i økonomisystemet. 
Det er uvist om denne ændring kan udvides til, at data om honorarets fordeling blandt ejendomsmæglerne 
gemmes som persistent data i samme omgang. 
3.5.3 - Pr.3.2 Gennemgå Enabler Faktorer 
Enabler-faktorer gennemgås for at afstemme, hvilke idéer der kan identificeres til de nye 
processer. Gennemgangen sker ved at man for hver faktor overvejer, om der kunne være yderligere 
idéer som kan bruges til at forbedre processerne. Der ses intet behov for dette i forbindelse med 
projektet, da der på nuværende tidspunkt er et tilstrækkeligt antal idéer til stede til at kunne 
gennemføre procesforbedringer. 
 
                                                           
6
 C&B Professional: http://www.cb.dk/default.aspx?Id=2060&AutoID=811 
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3.5.4 - Pr 3.3 Gennemgå As-Is-modellen – udfordre det eksisterende 
Denne aktivitet kaldes The Challenge Process; I denne aktivitet gennemgås WPM-diagrammet punkt for 
punkt, hvor man udfordrer hvert trin i processen på forudsætningerne, input, fremgangsmåden og output. 
Dette gøres ved at man stiller seks forskellige spørgsmål for hvert skridt i processen, hvor man ved at 
reflektere over spørgsmål enten skaber nye ideer, bekræfter allerede kendt ideer, eller afviser nogle af de nye 
ideer.  
Spørgsmål til procestrin: 
 
− Giver dette procestrin et brugbart resultat? 
− Er dette procestrin overhovedet nødvendigt? 
− Skal en anden aktør overtage processens udførelse? 
− Er rækkefølgen af procestrin tvingende nødvendig? 
− Skal procestrinnet udføres på dette sted og tid i processen? 
− Skal procestrinnet udføres på denne måde eller kunne det udføres på en anden måde? 
 
I det omfang spørgsmålene kan besvares på en sådan måde, at der er grund til at overveje procestrinnets 
beskaffenhed, kan dette i sig selv medføre nye ideer eller forslag til den fremtidige proces.. 
Efter at have gennemgået samtlige trin i salgs- og kommissioneringsprocessens WPM-diagrammer fra fase 2 
på ovennævnte måde kunne det konstateres, at der for de fleste procestrins vedkommende ikke var grund til 
foreslå ændringer, idet der pga. ejendomsmæglerlovgivningen er sat forholdsvis snævre rammer for hvor 
meget processen overordnet set kan ændres. Ændringer skal finde sted på niveau 2 eller 3, hvilket ikke 
fremgår af de nuværende processer.  
    
3.5.5 - Pr.3.4 Ideer vurderes i kontekst. 
At vurdere ideerne i kontekst forstås som at vurdere ideer i forhold til enabler-faktorerne. 
Ideerne kan med fordel opstilles i et skema, som er opdelt i søjler med én pr enabler-faktor. 
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kundernes sociale 
status på med 
henblik på bedre 
markedsføring. 
mægler i en 
måned. 
 
3.5.6 - Pr.3.5 Udvikle WPM-diagrammer. 
Som afslutning på fase 3 kan WPM-diagrammerne nu tegnes. Salgsprocessens WPM-diagram 
føres umiddelbart videre, idet selve processens struktur ikke ændres. Der er imidlertid identificeret 
et antal punkter eller steder i processen, hvor der med fordel kan indføres en mekanisme til at 
opsamle data. Disse punkter befinder sig i procesaktiviteterne og er listet nedenfor i Tabel 3. Det 
fremgår af tabellen, at det i alle tilfælde er hensigtsmæssigt at indføre mekanismer til at opsamle 
data. Med processens nuværende struktur og aktiviteter går mange oplysninger og data tabt, hvilket 
gerne skulle ændres. 
 
 
 Aktivitetens navn Beskrivelse af påtænkt ændring 
 1] Køber ringer/ mailer ind på en ejendoms-annonce Trigger – skal ikke ændres 
  [2] Sekretæren modtager køberhenvendelser og 
fordeler Leadsene  
Søg kunden i systemet – hvis ikke eksisterende, opret Kunden – 
registrer og kategoriser henvendelsen. 
 
[3a] Sekretæren mailer en salgsopstilling og/eller 
aftale fremvisning på ejendomsmæglerens vegne 
Søg kunden i systemet – send salgsopstilling – registrer, at 
salgsopstilling er mailet – og/eller aftal fremvisning af ejendommen 
med kunde på ejendomsmæglerens vegne. Registrer, at der er aftalt 
en fremvisning 
 
[3b] Aftale en fremvisning med køber 
Søg kunden i systemet - aftal fremvisning af ejendommen med kunde 
på ejendomsmæglerens vegne. Registrer, at der er aftalt en 
fremvisning 
 
[4] Ejendommen fremvises 
Søg kunden i systemet – registrer, at der har været en fremvisning eller 
at kunden ikke mødte eller at fremvisningen blev aflyst.  Hvis kunden er 
uinteresseret skal dette også  registreres. 
 [5] Køber beder om udkast til slutseddel Søg kunden i systemet – Registrer, at kunden har bedt om et 
slutseddeludkast. 
 [6] Ejendomsmægler skriver udkast til slutseddel Søg kunden i systemet – Registrer, at kunden har modtaget et 
slutseddeludkast. 
 
[7] Køber overvejer at skrive under 
kunden tager en beslutning om at underskrive slutsedlen – kunden 
søges i systemet – Registrer, at kunden enten har besluttet sig for eller 
imod at underskrive slutsedlen. 
 [10] Køber underskriver tilbuddet Kunden søges i systemet – Registrer, at kunden har underskrevet 
slutsedlen. 
 [11] Ejendomsmægler underretter sælger og 
sælgers bank 
Kunden søges i systemet – Registrer, at sælger og sælgers bank er 
underrettet. Registrer, at kunden har modtaget et underskrevet tilbud. 
 
[12] Sælger overvejer købstilbuddet 
Kunden søges i systemet – Registrer, om sælger beslutter sig eller 
imod at underskrive købstilbuddet. Registrer, om sælgers bank har 
afvist købstilbuddet. 
 [14] Sælger underskriver slutsedlen Kunden søges i systemet – Registrer, at sælger har underskrevet 
slutsedlen. 
 [14A] Ejendomsmægler underretter køber og 
sagsbehandler 
Kunden søges i systemet – Registrer, at køber og sagsbehandler er 
underrettet.  
 [15] Sagsbehandler underretter banker og advokat Kunden søges i systemet – Registrer, at banker og købers advokat er 
underrettet 
 [[16] Køber modtager salgsfaktura Kunden søges i systemet – Registrer, at salgsfakturaen er fremsendt. 
 [17] Sagsbehandler udsteder salgsfaktura Kunden søges i systemet - Udsted faktura i økonomisystemet – 
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Registrer at fakturaen er sendt til salgsleder, kunden med besked om 
det til ejendomsmægler 
 [18]Købers bank deponerer udbetalingen Kunden søges i systemet – Registrer, at udbetalingen er deponeret 
 
Tabel 3 
 
For at illustrere hvordan WPM-diagrammer i næste detaljeringsniveau tegnes, bliver kun 3 forskellige 
aktiviteter valgt til videre behandling. Alle hører til salgsprocessen (Bilag 10). Vi har nøjedes med at gå i 
dybden med 3 vinduer/funktioner i programmet i forbindelse med disse del-processer. Dette er for at lade 
læseren danne sig et overordnet billede af hensigten med programmet (opsamling af data) og ikke gå i 
dybden med hver detalje da programmet ikke bliver realiseret, men fungerer som et forslag. 
Indledningsvist vises en overordnet menu med en oversigt over de indtastnings-muligheder programmet 
stiller til rådighed for at opsamle data der kan være værdifulde for virksomheden. Som det fremgår af 
figuren, er der tale om en løsning der fungerer i en Microsoft Outlook kontekst, hvilket er i 
overensstemmelse med et tidligere foreslået løsningsforlag. 
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1) [7] Køber overvejer at skrive under. 
Denne aktivitet (Bilag 11) finder sted, når køberen overvejer at afgive købstilbud på ejendommen. 
Processens input er en anmodning fra køber om, at der udarbejdes et slutseddeludkast, samt advokatens 
og bankens anbefalinger vedrørende det potentielle køb. Processens output (eller resultat) er kundens 
beslutning om at underskrive en juridisk bindende købsaftale. I forbindelse med denne aktivitet er såvel 
inputtet som outputtet immaterielle, dvs. ikke-fysiske genstande, da det drejer sig om anbefalinger, 
overvejelser og beslutninger. WPM-diagrammet indeholder 2 del-aktiviteter, hvor der kan indsættes 
mekanismer til opsamling af data:  
a) [2] Bruger GUI til at registrere at slutsedlen er sendt  
Når køber har meddelt en interesse for ejendommen af en sådan styrke, at han eller hun har bedt 
ejendomsmægleren om at fremsende et udkast til en slutseddel, bliver denne oplysning noteret i 
følgende GUI. Hermed gemmes der data i systemet, der gør det muligt at spore købers interesse frem 
til det tidspunkt hvor slutseddeludkastet fremsendes til overvejelse, og beslutning om at underskrive 
på købstilbuddet eller ej. Data vedrørende selve beslutningen registreres på et senere tidspunkt i 
processen. 
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b) [10] Bruger GUI til at registrere beslutningen. 
 
2) [14A] Ejendomsmægler underretter køber og sagsbehandler  
Denne aktivitet (Bilag 12) aktiveres, når sælger har underskrevet slutsedlen, som nu er forsynet med 
begge parters underskrifter. Processens input er den underskrevne slutseddel, dvs. et dokument, der 
repræsenterer den juridisk bindende aftale mellem parterne. Processens output er en tilstand (STATE): 
Sagsbehandleren og køber er begge informeret og i besiddelse af den underskrevne aftale. WPM-
diagrammet indeholder et enkelt punkt, hvor der kan indsættes en mekanisme til opsamling af data: 
a) [4] Bruger GUI til at registrere en endelig handel 
I det følgende viser den GUI der bruges til at registrere en endelig handel. Ejendomsmægleren 
registrerer en endelig handel, idet sælger har skrevet under på købers købstilbud. Denne funktion er 
en delaktivitet af ejendomsmægler underretter køber og sagsbehandler. Når man i søgefeltet søger 
efter en bestemt person, kommer alle oplysninger på vedkommende frem på siden. Det er muligt at 
redigere oplysninger undervejs. Tidspunktet på opdateringen bliver gemt for at se på salgs eller købs 
processens tidsforløb. Det vigtige i dette vindue er at den dato sælgeren bliver underrettet bliver 
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registreret 
 
3) [17] Sagsbehandler udsteder salgsfaktura 
Aktiviteten (Bilag 13) er aktiv, når den forrige proces er afsluttet ([15] Sagsbehandler underretter 
banker og advokat) og har ingen særlige input. Processens output er, at der er produceret en 
salgsfaktura, som er gemt i Navision C5; at salgslederen og sælger har en elektronisk kopi af fakturaen; 
og at ejendomsmægleren er informeret om, at fakturaen er udstedt. WPM-diagrammet indeholder i denne 
forbindelse et punkt, hvor der kan indsættes en væsentlig ændring:  
a) [1] Bruger Navision C5 til fakturering 
Procesforbedringen indføres ved at man ikke længere skriver fakturaer i Excel, som herefter skrives 
til pdf-format til fordeling og til indtastning i Navision C5, men at C5 tilpasses sådan, at 
sagsbehandleren kan benytte debitor-modulet til at udstede fakturaer, der automatisk dannes, 
udskrives og endelig gemmes i C5-datafilen.  Denne forbedring er mulig i de fleste andre 
økonomisystemer, da der er tale om en standard feature. 
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De ovennævnte diagrammer kan sættes i forhold til hinanden i en meta-model, som viser WMP-modellens 
hierarkiske struktur, se figur 16.: 
 
Figur 16 
 
Der vises i det ovennævnte kun 3 niveau 2 WPM-diagrammer henhørende under salgsprocessen, 
idet de overlappende kasser til højre i oversigten symboliserer de processer, der ikke er behandlet 
nærmere.  Meta-modellen viser at der under [7] Køber overvejer at skrive under, er der 2 niveau-3 
diagrammer til brug for beskrivelsen af arbejdet med GUI’er. Under [14A] Ejendomsmægler 
underretter køber og sagsbehandler er der 1 niveau-3 diagram, til brug for beskrivelsen af [4] 
Bruger GUI til at registrere en endelig handel, og under [17] Sagsbehandler udsteder salgsfaktura 
findes der 1 niveau-3 diagram til at beskrive [1] Bruger Navision C5 til fakturering. 
De omtalte WPM-diagrammer befinder sig i niveau 2 og 3 og anvendes til at konstruere og 
dokumentere de procesforbedringer, der går videre til fase 4, hvor der arbejdes med 
kravspecifikation til systemarbejdet.  
 
3.5.7 - Konklusion - Fase 3  
I Fase 3 er der sket en videregående analyse på grundlag af analysen udarbejdet i Fase 2. Workflow-
metoden medfører en gentagelse af nogle af de elementer der bruges i Fase 1 og 2, herunder specielt 
anvendelsen af Enabler-faktorerne. Der er foretaget en opsummering af idéer og materiale tilvejebragt under 
de tidligere faser, hvorefter nogle udvælges til videre bearbejdning. Med udgangspunkt i salgs- og 
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Kommissioneringsprocessens WPM-diagrammer listes i tabelform de procesaktiviteter, der indeholder 
muligheder for at indføre procesforbedringer. Da procesforbedringsprojektets formål er at forbedre 
virksomhedens indsamling og opbevaring af data, fokuseres der på registrering af data på strategiske steder i 
processerne. Der er foretaget en begrænsning af analysen ved, at der kun fokuseres på 3 eksempler på 
aktiviteter med henblik på procesforbedring: [7] Køber overvejer at skrive under, [14A] 
Ejendomsmægler underretter køber og sagsbehandler og [17] Sagsbehandler udsteder 
salgsfaktura. I forbindelse med disse eksempler er der udarbejdet WPM-diagrammer på næste 
detaljeringsgrad (niveau 2). I forbindelse med processer på niveau 2 er der delaktiviteter, der kan forbedres 
ved, at der indsættes mekanismer til registrering af data, der vedrører hvad der konkret sker i forbindelse med 
aktiviteterne. I et andet tilfælde er der et forslag, der bevirker en integration af faktureringsprocessen med 
økonomisystemet, sådan at fakturaer kun skal oprettes og indtastes én gang i modsætning til, hvad der i 
øjeblikket er tilfældet.     
4 - PERSPEKTIVERING 
Der er nogle områder i opgaven, som kunne være uddybet. Det ville blandt andet være nyttigt at foretage 
nærmere undersøgelser om medarbejdernes anvendelse af og viden om det nuværende system. Der er kun 
indsamlet oplysninger fra én nøglefigur i virksomheden, og som tidligere nævnt er der ifølge Michael J. 
Gallivan (Organizational Adoption and Assimilation of Complex Technological Innovations, 2001, s.57) 
brug for flere synsvinkler (multiple perspectives), når der foretages undersøgelser i systemudviklingsøjemed. 
Er der kun indsamlet oplysninger fra én nøglefigur (key informant) kan der være tivivl om oplysningernes 
validitet.  Virksomhedens direktøren udtalte i forbindelse med et interview, at ”Ejendomsmæglere er af natur 
ikke glade for at blive kontrolleret i deres arbejde og handler meget selvstændigt”, hvilket er en klar 
indikation på en potentiel svaghed i de foreslåede procesforbedringer, idet de kræver en mere omfattende 
registrering af ejendomsmæglerens aktiviteter i hverdagen. Det vil ikke føles naturligt for personer med en 
sådan tilgang til kontrol at bruge hvad de selv føler er en uforholdsmæssig mængde tid på registrering af 
aktiviteterne. Der ville være risiko for, at medarbejderne opfatter dette som utidig overvågning og i hvert 
tilfælde spild af tid.  Såfremt det besluttes at fortsætte med projektet, er det vigtigt for projektets chancer for 
succes, at der bruges en tilgang til indførelse af nye systemer i organisationen, der øger medarbejdernes 
accept af de påtænkte procesændringer. 
Vi kunne have gjort mere ud af at undersøge CRM-systemer og metoder samt undersøge, om der i 
forvejen eksisterer CRM-systemer til ejendomssektoren, der kan udfylde de funktioner, som vi har 
identificeret. Der havde også været en mulighed at undersøge markedet for ejendomsmæglersystemer i 
Danmark og udlandet, for at konstatere om nyere ejendomsmæglersystemer indeholder de ønskede 
funktioner.  
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5 - KONKLUSION 
I konteksten af en bestemt ejendomsformidlingsvirksomhed, er der konstateret et ønske om at optimere 
virksomhedens driftsresultat, idet ledelsen på forhånd har overvejet, om virksomhedens mangel på 
information om salgsprocesser medfører en ikke-optimal drift. Ved at forbedre virksomhedens datagrundlag, 
kunne der tilvejebringes bedre værktøjer til brug for afsætningsstrategiske overvejelser med henblik på 
driftsoptimering. På baggrund heraf stilles der 3 spørgsmål, hvis besvarelse kunne indgå i virksomhedens 
overvejelser om at forbedre tilgangen til opsamling af data og informationer: 1. Hvordan fungerer 
virksomhedens nuværende salgsprocesser? 2. Med udgangspunkt i ovennævnte spørgsmål, hvad fungerer 
eller fungerer mindre godt i forbindelse med de beskrevne salgsprocesser? 3. Endelig, hvilke tilpasninger 
eller ændringer af mere eller mindre omfattende karakter kan anbefales til forbedring af virksomhedens 
adgang til og brugen af information?  
Der indledes med en kort teoretisk gennemgang af forhold mellem data og information baseret på Avison 
og Fitzgerald, hvor der konkluderes, at gode virksomheder er afhængige af god tilgang til data og 
information.  Der fortsættes med en historisk gennemgang af organisationsformer der fokuserer på den 
formelle arbejdsdeling i funktioner i tiden fra Adam Smith til Frederick Winslow Taylor og endelig Hammer 
og Champy.  Der trækkes en tråd mellem processer og deres virkemåder til data som et direkte eller indirekte 
produkt af procesfunktionen. Der er en formodning om at opsamling og lagring af data kan forøges eller 
forbedres via en forbedring af virksomhedens processer, herunder specielt salgsprocesserne. 
Procesforbedringer kan gennemføres ved anvendelsen af procesanalytiske redskaber, og der begrundes 
hvorfor Workflow metoden af Sharp of McDermott vælges. Metoden opererer med 5 faser, hvor der vælges 
at benytte de første 3 faser, til at beskrive, vurdere de eksisterende processer og forslå forbedringer. 
Det empiriske grundlag gennemgås og der vises hvilken værdi det ville have for virksomheden at være i 
besiddelse af informationer om salgsprocesserne, der vil kunne bruges til bedre at planlægge strategier og 
efterfølgende måle effekten heraf.  I metodens fase 1 er der foretaget og dokumenteret en undersøgelse af 
virksomhedens eksisterende processer. De relevante processer identificeres som kommissioneringsprocessen 
og salgsprocessen. I fase 2 (Vurdering af As-Is-modellen) er beskrevet WPM-diagrammer på niveau 
1vedrørende salgs-processen og kommissioneringsprocessen. Et gennemgående træk ved arbejdsprocesserne 
er, at de følger regler fastsat af tilsynsmyndigheden med ejendomsmæglere samt lovgivning om 
ejendomsformidling. Der er derfor færre muligheder for at foretage grundlæggende ændringer af 
processerne.  Interne IT-systemer, der bruges til forskellige trin i processerne, er ikke integrerede, og de 
indsamler ikke data af betydning bortset fra selve transaktionen. Ejendomme oprettes i flere systemer, og 
fakturaer oprettes i Excel, men skal genindtastes i andre systemer. Idéer til forbedringer handler 
hovedsageligt om måder at opsamle data på i kritiske steder i processen, der i meget høj grad udgøres af 
handlinger der afbryder processen.  Der er beskrevet mulighederne for at lave et system baseret på Outlook 
eller indføre et CRM-system til at varetage arbejdet med kunder og kunderelationer. 
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Workflow-metoden anses for at være en velegnet metode til at udføre procesanalyser men en optimal 
anvendelse heraf fordrer, at der oparbejdes et større praktisk erfaringsgrundlag, da metoden omfatter et stort 
antal begreber, værktøjer og rammer, som ikke kan beherskes gennemførelsen af en enkelt eller nogle få 
analyser. Metoden er præget af gentagelser af de samme aktiviteter i samtlige tre faser, men dette 
forekommer at være en bevidst indretning af metoden, der på denne måde har en vis lighed med de iterative 
udviklingsmetoder.   
Efter afslutning af Fase 3 foreligger der et analyseresultat der er velegnet som grundlag for en beslutning 
om at fortsætte med et systemudviklingsprojekt, hvor der skabes en egentlig kravspecifikation. Grundlaget 
kan både anvendes i forbindelse med metoder som UP, RUP eller XP.   
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BILAG 1 – Dataindsamling / Empiri 
Ons. D. 29.04.09: 
Referat af møde med ejendomsmæglerfirmaets direktør. 
Firmaet er interesseret i en kombination af et BI-system / CRM-system og et økonomistyringssystem. 
Han mener, at det eksisterende system til styring af økonomi er ”oldnordisk” og, at en velfungerende salgs-
pipeline/administrering af arbejde vil være nyttig. 
For firmaet er det vigtigt, at mange arbejdsprocesser understøttes således, at der bliver oprettet en 
historik som både virksomhedslederen og medarbejderen kan bruge til at gå tilbage og se på hvad 
medarbejderen lavede for et år siden. Det er vigtigt, at systemet ikke virker som en form for overvågning af 
medarbejderen, men at medarbejderen føler, at systemet er til gavn for ham. Hjælper ham til at gøre hans 
arbejde lettere. Lave flere salg. Det skal fungere og bære præg af at være et våben frem for en hindring i 
arbejdet..   
Yderligere skal systemet være meget brugervenligt, da medarbejdernes it-kompetencer i det pågældende 
firma er temmelig lave. Vigtige Use-cases indtil videre fra lederens side er: 
Registrering af: 
X antal vurderinger 
X antal salg 
X antal fremvisninger 
Referencer og links: 
http://www.cognos.com/dk/performance-management/salg/salgs-pipeline.html 
http://en.wikipedia.org/wiki/Customer_relationship_management 
 
Kravspecifikation fra ejendomsmægleren. 
I løbet af samtalen bemærker direktøren, at han meget ville gerne bidrage med en kravspecifikation, der 
belyste hvorledes et salgspipeline eller BI-system kunne se ud, hvilket projektgruppen takkede ja til. 
Direktøren fremsendte på et senere tidspunkt følgende udkast til en kravspecifikation vedrørende et business- 
intelligence-system til en ejendomsmæglerkæde: 
Vejen ind i firmaet er en henvendelse via telefon eller e-mail, fordelingen mellem de to måder at 
kontakte os på er ca. 50/50.  
En ny kunde er en boligsælger som ønsker at sætte sin bolig til salg. En vurdering er som udgangspunkt 
gratis hvorfor det gælder om at få boligen ind til så lav en pris så muligt til et så højt et vederlag som muligt.  
Mægleren booker sine aftaler i Outlook som mægleren ofte har synkroniseret med sin telefon, hvor der også 
kan læses mails.  
Vi ønsker et system som kan opfange antallet af indkomne vurderinger, både antal, geografisk, areal, type 
altså ejerlejlighed, andels lejlighed eller villa.  
Når ejendomsmægleren har lagt en opgave ind i kalenderen skal denne tælle som en vurdering og på et 
senere tidspunkt vil dette danne grundlag for statistik. 
 Til salg  
Når sælger har haft tilstrækkeligt med ejendomsmæglere ude og præsenterer deres forslag til pris og salær vil 
sælger træffe beslutning om hvem der skal sælge den pågældende bolig.   
Herfra begynder det egentlige salgsarbejde.  
Det er vigtigt for firmaet at kunne måle hvem (mæglerne) der får hvor meget til salg og hvor, til hvilke priser 
og hvilke salærer. Efterfølgende vil disse oplysninger danne grundlag for statistik omkring hvad der er solgt 
samt liggetider på hver enkelt mæglers sager.  
Salg:   
Et salg starter med en henvendelse fra en potentiel køber enten pr telefon eller mail. Fordelingen er ca. 20 % 
telefon og 80 % mail. Køber skal i gennemsnit se på cirka 15 boliger før end at denne træffer beslutning om 
køb.  
Når køber tilkende giver at køber vil købe, så aftales pris og overtagelses dato. Vi vil gerne kunne måle hvor 
store afslag der gives på de enkelte mægleres sager. Det siger noget om den enkelte mæglers evne som 
forhandler og sælger. 
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15.11.09 - Gennemgang af Datamodel 
Agenda: 
Præsentation af datamodel.  
• Datamodellens view: Fremvisning – Salg. 
• Datamodellens view: Henvendelse – Kommissionsaftale. 
• Oversigt over forholdet mellem virksomhedens interne systemer og de eksterne systemer.   
 
Projektgruppen gennemgik agendaens 3 punkter, og direktøren kommenterede oplægget efter behov. 
Direktøren var enig i datamodellen som helhed, men påpegede et par mangler, herunder, at Vurderingsmøde-
entiteten var blevet glemt.  
Direktøren har tilføjelser til diagrammet vedrørende forholdet mellem interne systemer og eksterne 
systemer.   
• Der bliver ikke faktureret direkte i C5, idet der findes et Excel-baseret system, som bruges til 
fakturering. De producerede fakturaer bliver overdraget til regnskabsfunktionen, hvor de bliver 
indtastet én gang til. 
• Deponeringslisten bliver ikke styret fra C5, men bliver styret manuelt fra et Excel-baseret system. 
• Endeligt styres annoncebudgetter styres i et Excel-baseret system.. 
 
Indsamling af kvantitative data 
E-mail korrespondance vedrørende transaktionsfrekvenser. Spørgsmålet står neden i mailen. 
Date:  Mon, 23 Nov 2009 22:17:13 +0100 [11/23/09 22:17:13 CET] 
From:  Claus Christiansen <claus@muhldorff.dk> 
To:  ehlert@ruc.dk 
Cc:  dmh@ruc.dk 
Subject:  SV: Proces-analyse 
Kære begge, 
 
Herved besvarelser: 
 
Antal salgsvurderinger: 
 
2009 - ca. 300 stk til dato 
 
2008 - ca. 250  
 
2007 - ca. 200 
 
2006 - fra oktober til og med december ca. 20 stk 
 
Antal underskrevne kommisionsaftaler: 
 
2009 - ca. 170 stk. til dato 
 
2008 - ca. 125 stk. 
 
2007 - ca. 150 stk. 
 
2006 - ca. 10 stk. 
 
Antal endelige handler: 
 
2009 - ca. 140 stk. til dato 
 
2008 - ca. 90 stk  
 
2007 - ca. 75 stk. 
 
2006 - ca. 10 stk. 
 
Antal retur sager anslået: 
 
2009 - ca. 30 stk til dato 
 
2008 - ca. 35 stk  
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2007 - ca. 75 stk 
 
2006 - 150 stk overtaget fra tidligere ejer 
 
Gennemsnitlig liggetid anslået: 
 
2009 - 2-3 måneder 
 
2008 - 6-8 måneder 
 
2007 - 6-7 måneder 
 
2006 - 3-4 måneder 
 
Jeg kan desværre ikke komme det mere nøjagtigt idet vi ikke har statestik der viser de nøjagtige tal. 
 
Mvh 
 
Claus 
 
 
Med venlig hilsen, 
Ejendomsmæglerfirmaet Mühldorff & Partnere A/S 
______________________________________________________ 
 
Claus S.W. Christiansen 
 
 
-----Oprindelig meddelelse----- 
Fra: ehlert@ruc.dk [mailto:ehlert@ruc.dk]  
Sendt: 21. november 2009 01:02 
Til: Claus Christiansen 
Cc: dmh@ruc.dk 
Emne: Proces-analyse 
 
Kære Claus 
 
Tak for mødet forleden dag. 
 
Vi arbejder videre med projektet og er nået til et punkt hvor vi har brug for 
nogle statistiske data vedrørende salgsprocessen, for såvidt det er   
muligt at indhente sådanne. 
 
Det drejer sig om: 
 
Antal salgsvurderinger de sidste pr. år i de sidste 3 år. 
Antal underskrevne kommissionsaftaler pr. år de sidste 3 år. 
Antallet af endelige handler pr. år de sidste 3 år. 
Antal retur-sager pr år i de sidste 3 år. 
Gennemsnitlig liggetid de sidste 3 år. 
 
Det ville være optimalt hvis du kunne give os overordnede statistikker   
fordelt pr. måned, men det kan være, at dette ikke er muligt. 
 
Det vil være ønskværdigt men måske ikke muligt.. at få oplysninger om   
antal kundekontakter pr. år fordelt på sælger og køber. 
Samtidigt ville det være godt at vide hvor mange henvendelser der er   
kommet via e-mail og tlf. 
 
Med hensyn til fortroligheden kan vi gøre virksomheden anonymiseret i opgaven. 
Dog skal projektets vejleder og eksamenscenter vide hvilken virksomhed   
vi skriver om. 
 
 
Mvh Daniel & Jens  
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BILAG 2 - Konceptuel Datamodel 
Indledning 
Dette dokument indeholder en foreløbig datamodel over ejendomsmæglerfirmaet. Datamodellen består 
af 2 ER-diagrammer samt et diagram, der viser forholdet mellem virksomhedens interne systemer og 
eksterne systemer. Hvert diagram efterfølges af en skriftlig forklaring. Modellen består desuden af ordliste 
eller data dictionary, der definerer modellens entiteter, med angivelse af de attributter og relationer der 
knyttes til entiteterne.  
Datamodellen er udtryk for hvad der pt. er kendt med hensyn til virksomhedens entiteter og relationer. 
Referencer 
Database Systems. A Practical Approach to Design Implementation and Management, Connolly and 
Begg, Addison Wesley, 2003. 
• Bygnings og Boligregistreret: http://www.ois.dk.  
• Ejendomsmæglernes boligside: http://www.boligsiden.dk.  
• Realkredittens restgældsoplysninger: http://www.e-nettet.dk. 
• Tinglysningsretten i Danmark: http://www.tinglysning.dk. 
Overblik 
Dette dokument er opdelt i 2 sektioner. Den første sektion definerer entiteterne, og angiver de attributter 
og associationer som der pt. er overblik over. Nogle af entiteterne er grupperede efter type, fx. typen Person, 
indeholder undertyper som Sagsbehandler og Ejendomsmægler. Denne opdeling afspejler 
Superklasse/Subklasse strukturen som ofte forefindes i ER-modeller [Connolly 2003, s. 374 ff.] Den anden 
sektion omfatter den grafiske fremstilling af datamodeller, der vises fra 2 væsentlige synsvinkler: den første 
vinkel er set i forhold til kommissionering, der betyder, den proces hvormed virksomheden erhverver 
ejendomssager til salg. Den anden synsvinkel er set i forhold til afsætningen af ejendomme, dvs. den proces 
hvorved ejendommene afsættes og kunderne betaler virksomhedens vederlag.  Begge vinkler er lige vigtige, 
idet en svigtende tilgang af nye salgsemner er lige så stor en trussel for virksomheden som et svigtende salg 
af eksisterende emner.  
DEFINITIONER 
Ejendommen 
Denne entitet repræsenterer en fast ejendom, som kan overdrages. Den faste ejendom kan opdeles i 
forskellige typer, blandt andet: enfamilieshuse, tofamilieshuse, rækkehuse, ejerlejligheder, andelsbolig, 
byggetomt, landbrug, erhvervsgrund, erhvervsejendom, etc. Den pågældende virksomheden handler 
udelukkende med private ejendomme så som en- og tofamilieshuse, ejerlejligheder og andelsboliger. 
Virksomheden 
Entiteten er projektets overordnede subjekt: ejendomsformidlingsvirksomheden. Virksomheden kan 
betragtes som en rod hvortil mange af datamodellens entiteter knyttes 
• Associationer: 
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• Afdelinger 
• Direktøren 
• CVR-nr 
• Hovedmail 
• Website 
  
Afdeling 
Virksomheden er opdelt fysisk i butikker på pt. fire forskellige lokaliteter. Hver afdeling har følgende 
attributter: 
• Afdelingsnavnet 
• Adresse 
• Postnr. og By 
• Telefonnummer. 
• Fax. 
• Den ansvarlige ejendomsmægler 
• Associationer: 
• Ejendomsmægler 
• Ejendomme 
• Sagsbehandlere 
• Sekretærer 
Annonce 
En annonce er et budskab henvendt til offentligheden vie et medie med det formål at markedsføre 
virksomheden og/eller en bestemt ejendom. 
• Attributter: 
• Overskrift 
• Grafik 
• Brødtekst 
• Associationer: 
• Annoncemediet. 
Ejendomsannonce 
En ejendomsannonce er en type annonce hvor budskabet er tilrettet med henblik på at markedsføre en 
ganske bestemt ejendom. 
• Associationer: 
• Ejendommen 
Generel markedsføring 
Generel markedsføring er annoncer hvis formål ikke primært er at markedsføre en bestemt ejendom, men 
at markedsføre virksomheden som sådan. Undertyper af denne form for markedsføring er: 
• Reklamefilm 
• Annoncer 
• Reklamer 
• Flyers (brochurer) 
• Reklameartikler (kuglepenne, gaver, etc.) 
Annoncemedie 
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Et annoncemedie er et medie hvorigennem virksomhedens annonce formidles til offentligheden. 
Undertyper kan være: 
• Dagblade 
• Magasiner 
• Fjernsynet 
• Biografer 
• Internettet 
• Virksomhedens website 
• Boligsiden.dk 
• Boliga.dk  
• Attributter er: 
• Navnet 
• Adresse 
• Postnr. og By 
• Telefonnummer. 
• Faxnummer 
• E-mail 
• Associationer 
• Virksomheden 
Personer 
Denne entitet repræsenterer personer i al almindelighed:  
Attributter er: 
• Navn 
• Adresse 
• Postnr. og By 
• e-mail  
• Telefonnummer. 
• Faxnummer. 
• Mobilnr. 
CPR-nummer eller CVR nr. hvis personen er et selskab 
Associationer 
• Se vedr. personentitetens undertyper. 
Sagsbehandler 
En sagsbehandler er en undertype af entiteten Person. Sagsbehandleren er ansat medarbejder i 
ejendomsformidlingsvirksomheden, hvis opgave er at forestå førsalgs- og eftersalgsbehandling inkl. 
korrespondance med sælger og køber og deres repræsentanter, pengeinstitutter, rekvirerer officielle 
dokumenter fra tinglysning.dk, betale gebyrer, modtage deponeringer og afregne sagen herunder at udstede 
den endelige salgsfaktura til sælger.  
Attributter er: 
• Titel. 
• Associationer: 
• Ejendom 
• Annoncemedie 
• Køber 
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• Sælger 
• Salgsfaktura 
• Eksterne systemer (se afsnittet om forholdet mellem eksterne og interne systemer)  
Ejendomssælger (mulig sælger) 
Ejendomssælger eller blot Sælger, er en undertype af Person. Sælger er den person eller selskab der har 
sat en ejendom til salg via ejendomsformidlingsvirksomheden. Sælger er 
ejendomsformidlingsvirksomhedens egentlige kunde, idet det er sælger der betaler formidlingshonoraret. Det 
er sælger som virksomheden ønsker at tiltrække med henblik på at sætte en eller flere ejendomme til salg.  
Attributter er:  
• Typeattribut: Selskab eller Person 
Associationer: 
• Ejendommen 
• Henvendelse 
• Møde 
• Dokumenter 
 
Ejendomskøber (Køber) 
Ejendomskøber eller blot Køber, er en undertype af Person. Køber er den person eller selskab der har 
køber en ejendom sat til salg via ejendomsformidlingsvirksomheden. Køber er ikke 
ejendomsformidlingsvirksomhedens egentlige kunde, idet det derimod sælger der betaler 
formidlingshonoraret. Det er køber som virksomheden ønsker at tiltrække med henblik på at købe én eller 
flere ejendomme til salg via virksomheden..  
Attributter er:  
• Typeattribut: Selskab eller Person 
Associationer: 
• Ejendommen 
• Henvendelser 
• Møde 
• Kommissionsaftale 
• Slutseddel 
 
Ejendomsmægler 
Ejendomsmægler er en undertype af Person. Ejendomsmægler er den person, hvis opgave er at finde 
sælgere, der sætter ejendomme til salg via virksomheden og sørge for at sælger underskriver en 
kommissionsaftale. Ejendomsmæglerens anden opgave er at finde en person eller flere personer til køb af en 
ejendom der er sat til salg via virksomheden og sørge for at både sælger og køber underskriver en slutseddel 
på ejendommen. Ejendomsmæglerens løn er afhængig af provision indtjent som følge af indgang eller 
udgang af ejendomme. 
Associationer er: 
• Ejendomme 
• Henvendelser 
• Møde 
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• Kommissionsaftale 
• Slutseddel 
• Køber 
• Sælger 
• Salgsfaktura 
Sekretær 
Sekretær er en undertype af Person. En sekretærs opgaver er at tage telefonen, videregive beskeder, 
aftale møder, modtage posten, fysisk og elektronisk.  
Ingen særlige attributter eller associationer.   
Afdelingsleder 
Afdelingsleder er en undertype af Person. Afdelingslederen er den for afdelingen ansvarlige 
ejendomsmægler. Afdelingslederens opgave er at lede afdelingens arbejde, og at være den juridiske 
ansvarlige for medarbejdernes handlinger i forhold til køber og sælger. 
Associationer er: 
• Afdelingen 
Direktør 
Direktøren er en undertype af Person. Direktøren er virksomhedens ansvarshavende i forhold til eksterne 
interessenter (Skat, leverandører, kreditorer, kunder, bank), for virksomhedens drift som helhed, og er 
undergivet selskabets (virksomhedens) Bestyrelses instruks. 
Associationer. 
• Virksomheden 
• Bestyrelsen 
• Skat 
• Erhvervs- og Selskabsstyrelsen 
• Virksomhedens bankforbindelse 
Dokumenter 
Et dokument er en generel entitetstype, der repræsenterer enhver form for juridisk dokument, der angår 
ejendomsformidlingen. 
Attributter er: 
• Dokumentets titel 
• Sagsnr. 
• Evt. ejendomsbetegnelse (matr.nr. og adresse) 
• Modtager. 
• Afsender. 
• Indhold. 
Associationer findes i forbindelse med undertyperne. 
Salgsvurdering 
Salgsvurdering er en undertype af Dokument. Salgsvurdering er et dokument som udstedes af den 
ejendomsmægler, der har besigtiget og vurderet en ejendom med henblik på et eventuelt salg. Salgsvurdering 
tilsendes den potentielle sælger, og har til formål at orientere ejendomsejeren og hvilket resultat 
ejendomsmægleren anser for at være det realistiske udfald af en markedsføring af ejendommen. 
Attributter er: 
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• Salgspris 
• Provenueberegning 
• Markedsføringsudgifter 
• Markedsføringsplan 
• Førte denne salgsvurdering til en underskrevet kommissionsaftale (ja(nej)? 
Associationer er: 
• Sælger 
• Ejendomsmægler 
• Ejendom 
Kommissionsaftale 
Kommissionsaftale er en undertype af Dokument. Kommissionsaftalen er en juridisk bindende aftale 
mellem ejendomsformidlingsvirksomheden og ejendommens sælger, der fastlægger vilkårene for 
samarbejdet parterne imellem med henblik på at få ejendommen afstået til tredje mand. Aftalen fastlægger 
retningslinjer for ejendommens markedsføring, et budget for nettoprovenuet ved et salg, ejendommens 
minimumspris og ejendomsmæglerens vederlag ved salg og ved opgivelse af salgsarbejdet uden et salg 
(retursag). Aftalen bestemmer, at sælgeren bliver forpligtet til at betale fuldt salær i det tilfælde, at 
ejendomsmægleren indhenter et bindende tilbud på køb af ejendommen til minimumsprisen, som sælger 
vælger at afslå. 
Attributter er: 
• Salgspris. 
• Salgs- og provenuebudget 
• Ejendomsmæglerens vederlag 
• Associationer: 
• Ejendomsmægler 
• Sælger 
• Ejendommen 
Slutseddel 
Slutseddel er en undertype af Dokument. Slutseddel er juridisk bindende aftale mellem en sælger og en 
køber, der helt eller delvis overdrager en ejendom fra sælger til køber. Slutsedlen fastlægger 
overdragelsesvilkårene, herunder betaling af købesummen og overtagelse af pligter og rettigheder i forhold 
til den overdragne ejendom.  
Attributter er: 
• Salgspris. 
• Gæld til overtagelse 
• Servitutter 
• Hovedejendommen forhold (hvis aktuelt) 
• Køber og Sælger identitet 
• Køber og Sælgers underskrift. 
• Blev denne handel gennemført (ja/nej)? 
Associationer er: 
• Køber 
• Sælger 
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• Ejendom 
 
Salgsfaktura 
Salgsfaktura er en undertype af Dokument. Salgsfakturaen er en salgsnota, hvor ejendomsmægleren 
opkræver sit vederlag for salget af en ejendom. Vederlaget beregnes i henhold til kommissionsaftalens 
bestemmelser herom, og omfatter salær, markedsføringssalær samt udlæg til direkte kontante udgifter så som 
tingbogsattest, servitutkopier, etc. 
Attributter er: 
• Vederlag 
• Udlæg 
• Sælger 
• Sagsbehandler 
• Associationer er: 
• Sagsbehandler 
• Ejendom 
• Sælger 
• Ejendomsmægler 
Skøde 
Skøde er en undertype af Dokument. Skødet er et dokument der bruges som tinglysningsgrundlag i 
forbindelse med registrering af en ejendomshandel. I sjældne tilfælde kan overdragelsen aftales mundtligt, og 
overføres direkte til skødet, men skødet er normalt ikke det primære aftalegrundlag, 
Attributter er: 
• Salgspris. 
• Gæld til overtagelse 
• Servitutter 
• Hovedejendommen forhold (hvis aktuelt) 
• Køber og Sælger identitet 
• Køber og Sælgers underskrift. 
• Associationer er: 
• Køber 
• Sælger 
• Ejendom 
Interaktioner 
Interaktion er betegnelse for en type entitet, der omfatter bestemte situationer, hvor aktører taler sammen 
om en ejendom der enten er til salg, eller eventuelt skal sættes til salg.  
Attributter er: 
• Tidspunkt 
• Associationer: 
• Deltagere (Købere eller Sælgere samt Ejendomsmæglere). 
• Ejendommen 
Henvendelse 
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Henvendelser er en undertype af Interaktion. En henvendelse består af en situation, hvor en person, 
typisk en ejendomssælger eller ejendomskøber kontakter ejendomsformidlingsvirksomheden med henblik på 
at drøfte et ejendomskøb eller salg.  
Attributter er: 
• Henvendelsestype (sælger eller køber) 
• Mediet (E-mail til firmaet, telefonopkald eller kunde direkte fra gaden) 
• Indhold 
Associationer  
• (se undertyperne) 
Vurderingsmøde 
Vurderingsmøde er en undertype af typen Interaktion. Mødet kan finde sted på ejendommen eller i 
sjældnere tilfælde andetsteds: på café eller ejendomsmæglerbutikken. I forbindelse med erhvervskunder kan 
mødet være en telefonisk drøftelse. På mødet drøftes ejendommens markedsføring, mulige salgspris og det 
økonomiske resultat. Mødet fører normalt til udarbejdelsen af en kommissionsaftale, som ikke nødvendigvis 
bliver underskrevet på mødet. 
Attributter er: 
• Blev mødet afholdt (ja/nej)? 
• Førte dette møde til en underskrevet kommissionsaftale (ja/nej)? 
 
Fremvisning 
Fremvisning er en undertype af typen Interaktion. En fremvisning er et møde hvor en mulig køber 
besigtiger ejendommen som led i en dataindsamlingsfase forud for et ejendomskøb.  Ejendomsmægleren er 
normalt til stede, men dette er ikke altid tilfældet.  
Attributter er: 
• Blev mødet afholdt (ja/nej)? 
• Første dette møde til en slutseddel og salg (ja/nej)? 
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Datamodel: View: Kundehenvendelse – Kommissionering 
Diagram 
 
Forklaring af diagrammet 
Den grafiske afbildning af datamodellen viser de entiteter som systemet består af samt deres indbyrdes 
relationer. Fra virksomhedens synspunkt er der nogle entiteter der er vigtigere end andre. De entiteter der 
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beskæftiger sig med kundekontakter er vigtige fordi de er afgørende for mulige salg. Derfor er disse 
oplysninger tilgængelige for alle på en samlet liste. Datamodellen skal ses som et fotografi af de dele der 
udgør firmaet. 
Forklaring på relationer i firmaet med hensyn til kundehenvendelse og kommissionering: 
Den mulige sælger af én ejendom kan deltage i flere vurderingsmøder. Der foretages kontakt til firmaet 
vha. en henvendelse som bliver håndteret af en sagsbehandler. Ved vurderingsmødet knyttes der én til flere 
ejendomsmæglere til at lave en salgsvurdering af ejendommen sammen med sælgeren, hvilket relaterer til en 
kommissionsaftale. Kommissionsaftalen relaterer til en ejendom til salg, ejendommen relaterer til en afdeling 
som ligger under en overordnet virksomhed. Entiteten virksomhed indrykker annoncer til generel 
markedsføring af virksomheden.  Vedrørende markedsføring af specifikke lejligheder henvises til 
datamodellens del: Fremvisning og Slutseddel.  
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Datamodel. View: Henvendelse – Salg 
Diagram 
 
Forklaring til diagrammet 
 
En køber har en relation til en fremvisning som relaterer til en ejendomsmægler. Ejendomsmægleren er 
knyttet til en afdeling under en overordnet virksomhed. Afdelingen har en relation til ejendommen der er til 
salg. Ejendommen relaterer til sælgeren. Sælgeren relaterer til en salgsfaktura som relaterer til en 
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sagsbehandler. Sagsbehandler relaterer til afdelingen. Salgsfakturaen har en relation til ejendommen. 
Ejendommen har en relation til en annonce og annoncen en relation til et annoncemedie. Ejendommen har 
også en relation til en slutseddel. Slutsedlen har en relation til køberen og ejendomsmægleren.  
  
OVERBLIK EKSTERNE OG INTERNE SYSTEMER 
Diagram 
 
Diagrammet forklares 
 Interne systemer 
• Virksomhedens 4 afdelinger er bundet sammen via et integreret LAN efter klient/server 
modellen (Microsoft Server 2003 og XP sp3) 
• Virksomheden kommunikerer med omverdenen ved et mailsystem beståede af en MS 
Exchange server 2003, der forbinder virksomheden med internettet. 
• Virksomhedens økonomisystem er et Navision C5 finanssystem. Systemet er konfigureret 
efter klient/server modellen. 
• Debitorstyring og fakturering foregår ved hjælp af regneark i Microsoft Excel. Fakturaer 
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bliver indtastet manuelt i C5 (ingen integration). 
• Deponeringslisterne styres i Excel (ingen integration med C5). 
• Ejendomssystemet C & B bruges til sagsbehandling af ejendommene herunder udarbejdelse af 
kommissionsaftaler, salgsopstillinger, slutsedlen, provenueberegninger, mv.  
• Annoncebudgetter styres i Excel (ingen integration med C & B ). 
 Der gælder følgende sammenhænge mellem C & B ejendomssystemet og de eksterne systemer: 
• C & B henter oplysninger om ejendommenes restgæld fra http://www.e-nettet.dk. 
• C & B henter tinglysningsdata om ejendomme fra http://www.tinglysning.dk. 
• C & B henter ejendomsdata fra Bygnings og Boligregistreret (BBR) på http://www.ois.dk. 
• C & B uploader fotos og salgsopstillinger til fremvisning på http://www.muhldorff.dk og 
http://www.boligsiden.dk. 
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BILAG 3 – Pr.1.2.1 Brainstorming resultat – milepæle  
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BILAG 4 - Pr.1.2.2 - Trin forbindes 1:1 
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BILAG 5 - Pr.1.2.3 - Forbundne trin samles i klynger 
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BILAG 6 –Pr.1.2.4 - Omform klynger til processer  og navngiv dem  
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BILAG 7 – Poster - Kommissioneringsprocessen 
 
Data, Information og  
 BILAG 8 
Poster -Salgsprocessen  Dato:  15.november 2009 
 
 
 
Side 76 of 81 
 
BILAG 8 – Poster Salgsprocessen 
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BILAG 9 – WPM-diagram At tage en fast ejendom i kommission”  
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BILAG 10 - WPM-diagram At sælge en fast ejendom”  
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BILAG 11 - Salgsprocessen:[7] Køber overvejer at skrive under 
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BILAG 12 - Salgsprocessen:[14A] Ejendomsmægler underretter køber og sagsbehandler 
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BILAG 13 - Salgsprocessen:[17] Sagsbehandler udsteder salgsfaktura 
 
